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Dette er en masteroppgave i studie Eiendomsutvikling og Forvaltning ved Norges teknisk-
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Sammendrag 
 
I denne oppgaven ønsket vi å finne svar på følgende problemstilling: « Hva er de kritiske 
suksessfaktorene når man implementerer et FDV -system?»  
Grunnen til at vi valgte å skrive om dette tema er fordi gjennom vår utdannelse har vi blitt 
oppmerksom på viktigheten av godt forvaltning, drift og vedlikeholdsarbeid. Vi har også blitt 
kjent med datasystemer som kan effektivisere og optimalisere disse oppgavene. For å kunne 
ta i bruk slike systemer må man igjennom en implementeringsprosess. En slik prosess kan 
være utfordrende og krevende for en organisasjon, og derfor ønsket vi å undersøke hva man 
bør være oppmerksom på når man skal inn i en slik prosess.      
Vi har valgt å bruke kvalitativ metode til å gjennomføre vår undersøkelse. Vi hadde klare mål 
om hva vi ønsket å få svar på, men vi ville ta i bruk en kvantitativ intervjumetode slik at 
intervjuobjektene fikk muligheten til å få frem det de mente var viktig. For å finne svar på 
nevnt problemstillingen søkte vi igjennom relevant teori og gjennomførte 10 dybdeintervju av 
personer som har kunnskap, erfaringer eller relevante meninger om implementering av FDV -
systemer.  
I teorikapittelet ser vi nærmere på teorier rundt forvaltning, drift og vedlikehold (FDV). I 
dette kapittelet er det viktig å forstå hva FDV innebærer slik at man får en forståelse om hva 
man har behov for når man skal implementere et FDV -system. Noen av teoriene er direkte 
knyttet opp mot undersøkelsen da målet var at disse skulle hjelpe oss å identifisere skjulte 
suksessfaktorer. Med dette mener vi faktorer man kanskje ikke er klar over, men har vært 
viktig for deres implementeringsprosess.   
Når vi skulle velge ut intervjuobjekter ønsket vi å intervjue profesjonelle og seriøse aktører. 
Vi ønsket også å intervjue alle som er involvert i en slik prosess. Derfor bestemte vi oss for å 
kontakte tre forskjellige aktører som er delaktig eller er involvert i denne type 
implementering. Disse aktørene er: leverandører av FDV -system, byggherrer og drifter/ 
sluttbruker. På denne måten fikk vi bredere innsikt og flere erfaringer innen for samme 
prosess. Vi ønsket også å kontakte bedrifter som er i implementeringsfasen og bedrifter som 
har gjennomført implementering. 
Under undersøkelsen kom det frem en rekke suksessfaktorer. Det vi fant ut var at enkelte av 
disse faktorene ikke var kritiske når vi ser på implementeringsprosessen generelt. Vi mener at 
noen av de suksessfaktorene som ble avdekket kun er kritiske eller viktige ved enkelte 
implementeringsprosesser og ikke kritiske ved alle anledninger. Standardisering, forankring i 
organisasjonen og skreddersydde løsninger er eksempler på suksessfaktorer vi mener ikke er 
kritiske når man implementerer et FDV -system. 
 
Etter å ha analysert og diskutert både relevant teori og vår undersøkelse har vi kommet fram 
til fem kritiske suksessfaktorer når man implementerer et FDV -system, disse faktorene er:  
 Brukervennlighet  
 Opplæring  
 Ressurser  
 Tilgjengelighet  
 Godt konkurransegrunnlag/ godt forarbeid  
Hvis vi skal trekke frem den mest kritiske suksessfaktoren så er det brukervennlighet. Denne 
faktoren berører de andre i større eller mindre grad. Dersom man har et brukervennlig system 
mener vi opplæringsprosessen vil bli enklere, man sparer penger og andre ressurser i 
implementeringsfasen og man trenger mindre oppfølging av FDV leverandøren når det 
kommer til bruk av systemet. 
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1. Innledning 
 
Forvaltning, drift og vedlikehold (FDV) av bygninger har fått større og større fokus etter hvert 
som tiden går. Et bevis på dette er at forkortelsen FDV ikke bare blir et mer kjent og vanlig 
begrep, men temaet har også vokst de siste årene og har fått tre nye bokstaver (USP -
utvikling, service og potensialet), som beskriver tre nye områder man burde ta hensyn til når 
man forvalter bygninger.  
Grunnen til at FDV har fått økt fokus kan være at verden utvikler seg og blir mer 
kunnskapsrik, noe som fører til at man blir mer oppmerksom på hvilke følger det får av god 
FDV-styring eller konsekvensene av manglende fokus på FDV. Etter hvert som verden 
utvikler seg gjør også bygninger, krav og teknologi det samme. For å drifte bygg på en god og 
effektiv måte har datasystemer blitt utviklet for å hjelpe til med denne oppgaven. Disse 
datasystemene blir utviklet av selskaper som spesialiserer seg innenfor fagområdet. Det 
holder ikke at systemene er godt utviklet for å forenkle den daglige driften til et bygg dersom 
driftslederen på bygget ikke forstår systemet. For at et system skal fungere optimalt er 
brukeren nødt til å være komfortabel med verktøyet og vite hvordan det skal tas i bruk slik at 
man får maksimalt utbytte av programmet. For å oppnå dette mener vi at god opplæring fra 
leverandøren vil være nødvendig, samt god oppfølging og kontakt etter opplæringsperioden i 
tilfelle det skulle oppstå situasjoner som man ikke forstår. 
Hensikt med oppgaven er å finne de kritiske suksessfaktorene når man implementerer et FDV 
-system. For å finne de kritiske suksessfaktorene har vi valgt å intervjue ni bedrifter som 
representerer tre grupper som er involvert i implementeringsfasen av et FDV -system. Disse 
gruppene er FDV-leverandør, byggherre og drifter/sluttbruker. 
 
1.2 Bakgrunnen for valg av tema 
 
Denne masteroppgaven er den avsluttende delen av NTNU sin fulltidsmaster 
”Eiendomsutvikling og forvaltning” 2014. Vi har valgt å skrive om suksessfaktorene ved 
implementering av et FDV -system. Grunnen til at vi har valgt å skrive om dette er fordi vi er 
interessert i fagfeltet ”forvaltning”. Vi har begge en bakgrunn fra 3 åring bachelor utdannelse 
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innenfor Husøkonomi og Serviceledelse fra Høgskolen i Oslo og Akershus, samt 2 år master 
utdannelse fra NTNU innenfor Eiendomsutvikling og forvaltning. Gjennom studiene har vi 
arbeidet med flere oppgaver hvor forvaltning, drift og vedlikehold har vært et sentralt tema. 
Her har det kommet frem viktighet med et velfungerende FDV -system og hvordan man kan 
knytte forvaltningen opp mot alle ledd i en bedrift. Vår erfaring har vist at fokus på FDV har 
positive følger for blant annet økonomi, utstyrskvaliteten og arbeidsmiljø.  Disse oppgavene 
har ført til at interessen for fagområdet har vokst ytterligere.  
Vi bestemte oss tidlig at vi ønsket en samarbeidsparter til vår masteroppgave, dette fordi vi 
ønsket at vår oppgave kunne være til nytte for noen. Vi følte også at dette kunne være med å 
gi oss ekstra motivasjon for å levere en god oppgave. Etter at vi hadde funnet tema for 
oppgaven valgte vi å ta kontakt med organisasjoner som jobbet innen for fagfeltet. Da vi 
kontaktet Landax om et mulig samarbeid ble vi positivt overasket over responsen. De var 
veldig interessert i et samarbeid og bidro umiddelbart med ideer og informasjon som var til 
stor hjelp rundt utformingen av oppgaven.  
Vår første idé var å fokusere oppgaven rundt Landax sin virksomhet. Etter noen undersøkelser 
og konsultasjon med Torleif Bratlie kom vi frem til at det beste ville være å gjøre oppgaven 
mer generell. Grunnene til dette var blant annet mangel på intervjuobjekter. Etter å ha 
kontaktet flere av Landax sine kunder og samarbeidspartnere så vi at det var flere som ikke 
hadde mulighet til å delta i våre undersøkelser. Vi så da at oppgaven kunne bli noe tynn. 
Bratlie fortalte også at det kunne være en god ide og ikke kun fokusere på Landax, men også 
andre aktører. På bakgrunn av flere faktorer og diskusjoner valgte vi å gå for en mer generell 
problemstilling. 
 
1.3 Problemstillingen 
 
Som nevnt over ønsket vi å skrive oppgaven for en konkret bedrift. Når Landax kom på banen 
med sitt store engasjement og sin positive innstiling følte vi det var naturlig og hensiktsmessig 
å ta med både daglig leder i Landax og vår veileder Nils Olsson i prosessen om å formulere en 
problemstilling. Etter å ha diskutert litt kom vi frem til denne problemstillingen:    
«Hva er de kritiske suksessfaktorene når man innfører Landax sitt FDV -system?»  
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Når vi begynte å kontakte mulige intervjuobjekter var det veldig få som hadde muligheten til 
å stille til intervju. Dette gjorde oss tvunget til å revurdere vår problemstilling på bakgrunn av 
dårlig undersøkelsesgrunnlag. Etter konsultasjon med både vår veileder Nils Olsson og 
Torleif Bratlie fra Landax ble vi enige om at vi skulle skifte til en mer generell 
problemstilling. Vår endelige problemstilling er som følger: 
«Hva er de kritiske suksessfaktorene når man implementerer et FDV -system?» 
 
1.4 Avgrensing av problemstillingen 
 
Denne masteroppgaven har et omfang på 30 studiepoeng og en tidsbegrensing på 20 uker. Det 
er viktig å avgrense oppgaven slik at man ikke gaper over for mye.  
Vi har valgt en litt generell problemstilling som kan involvere mange. Det er derfor viktig å 
avgrense omfanget og de involverte. Som nevnt tidligere har vi valgt tre forskjellige grupper, 
FDV-leverandører, byggherrer og driftere/sluttbrukere. Vi valgte å intervjue disse fordi de er 
involvert både før, under og etter implementeringen. De er også involvert i ulik grad på 
forskjellige tidspunkter samtidig som de kanskje har forskjellige syn på hva som er god 
implementering.  
Etter vi hadde bestemt oss for hvilke grupper vi ønsket å involver måtte vi bestemme oss for 
hvor mange vi ønsket å intervjue og fra hvilke bedrifter. Når det kom til antall så måtte vi ha 
et representativt antall samtidig som vi må kunne få tid til å analysere funnene på en god 
måte. De måtte også være ansatt i en seriøs bedrift og ha erfaring med 
implementeringsprosessen. Vi bestemte oss for at tre intervjuobjekter fra hver aktør var et 
passende antall. Dette gjorde det mulig for oss å analysere funnene fra de ulike intervjuene 
samtidig som vi kunne få frem de viktigste faktorene når man implementerer et FDV -system.  
Vi ønsket også å undersøke implementeringsprosessen hos bedrifter der FDV -systemet er av 
stor betydning. Bedrifter med stor eiendomsmasse er da et naturlig valg siden disse har mest å 
tjene på et godt implementert FDV -system.  
Vi velger å se på hva som er viktig når man implementerer FDV -systemet og ikke om 
systemet fungere optimalt eller om systemet har forbedringspotensial.  
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I vårt teorikapittel skriver vi om FDV og begreper som knyttes opp mot suksessfaktorer rundt 
implementeringen av et FDV -system. Det finnes mye litteratur rundt dette temaet, men 
mengden teori vi ønsker å bruke i oppgaven må begrenses. Den teorien som blir lagt frem i 
teorikapittelet gir en rask innføring i de temaene som vi har vurdert å være de mest relevante 
for vår problemstilling.  
 
1.5 Oppbygging av oppgaven  
 
Rapporten deles inn i fem hovedkapitler. Det første kapittelet er en innledning som staker ut 
kursen for resten av oppgaven.  
Deretter vil vi undersøke hvilken metode vi vil ta i bruk for å gjennomføre våre 
undersøkelser. Her blir det gitt informasjon om de forskjellige metodene, deres styrker og 
svakheter, validitet og reliabilitet, samt en redegjørelse for valget som er gjort for denne 
oppgaven.   
Etter metodekapittelet skriver vi et teoribasert kapittel der vi går dypere inn i ulike temaer vi 
mener er viktige å forstå og sette seg inne slik at leseren forstår undersøkelser, analyser og 
konklusjoner vi skriver om senere i oppgaven.  
Oppgavens fjerde kapittel skal fokusere på undersøkelsene vi skal foreta og resultatene av 
disse. Her skal vi skrive mer detaljert om hvilke spørsmål vi stiler, hvem vi stiller dem til og 
besvarelsen av disse.  
I det femte kapittelet blir informasjonen vi har innhentet gjennom undersøkelsen drøftet og 
sett i sammenligning med teorien som er tatt opp i kapitel tre. Her vil vi også komme med 
delkonklusjoner som er med på å besvare problemstillingen.  
Oppgavens siste kapittel vil være konklusjonen. Her vil funnene og resultatene av diskusjonen 
oppsummeres og vi vil belyse de suksessfaktorene som er kritiske når man implementerer et 
FDV -system. Vi vil også sette lys på områder som andre kan forske videre på.   
I denne oppgaven har vi støttet oss til Nils Olssons bok, Praktisk rapportskriving (2011) og de 
formelle kravene Norges teknisk-naturvitenskapelige universitet anbefaler når det gjelder 
oppbygging og format for en masteroppgave (NTNU, 2011). Dette innebærer skrifttype Times 
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New Roman med font størrelse 12, 1,5 linjeavstand. Alle våre referanser er etter 
Harvardsystemet.  
 
1.6 Begrepsavklaringer 
 
ASP - Application Service Provider 
BIM - Bygningsinformasjonsmodell 
CAD- Dataassistert konstruksjon 
CAFM – Computer Aided Facility Management 
CMMS - Computer Maintenance Management System  
CSF – Critical Success Factor – med dette mener vi faktorer som må bli møtt for å oppnå et 
optimalt resultat.  
FDV – Med FDV mener vi forvaltning, drift og vedlikehold.  
FM – Facility management 
HMS – Med dette arbeid som omhandler helse, miljø og sikkerhet 
ISO – International Organization for Standardization 
IT - Informasjonsteknologi 
PC – Personlig datamaskin 
RCM – Pålitelighetsbasert Vedlikehold - En prosess som brukes til å bestemme hva som må 
gjøres for å sikre at enhver fysisk eiendel fortsetter å gjøre hva brukerne vil den skal gjøre i 
sitt nåværende rammevilkår. 
KPI - Key Preformance Indicator – må være målbare mål som man blir enige om på forhånd, 
som gjenspeiler de kritiske suksessfaktorene for en organisasjon. 
KT - Kundetilfredshet 
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KTI – Kundetilfredshetsindikator - Et anerkjent måletall for kunde tilfredshet som på en skala 
fra en 0 til 100 viser i hvilken grad dine kunder er tilfredse. 
USP – Utvikling, service og potensial 
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2. Metoden 
 
Når man skal velge hvilken metode man skal bruke for å finne svar på sin utvalgte 
problemstilling er det to metoder som er vanlig å velge mellom. Disse er kvalitativ og 
kvantitativ metode. I dette kapitelet skal vi gå dypere inn i disse metodene og velge hvilke 
som passer best for å finne svar på vår oppgave. Etter dette skal vi analysere vårt metodevalg 
ved å se på sterke og svake sider, samt avdekke mulige fallgruver vi må unngå for at 
oppgaven skal bli så solid som mulig.  
 
2.1 Kvalitativ metode 
 
En kvalitativ metode er rettet mot å fange opp meninger, opplevelser og egenskaper ved et 
fenomen. Man prøver å forstå et fenomen ved å få mye informasjon fra få informanter.  Det er 
en utfordring å få dette tallfestet, resultatene på undersøkelsen man foretar seg kan også være 
i større grad uforutsigbar (Risan, 2004). Den kvalitative metoden brukes når en 
problemstilling er spesielt komplisert og man ønsker å forstå et fenomen (Sander, 2004). 
Kvalitativ metode har noen momenter som kan påvirke resultatet av undersøkelsen. Ofte når 
man bruker kvalitativ metode er man i direkte kontakt med informantene. Dette kan være med 
på å påvirke hvordan en selv forholder seg til de ulike informantene og hvordan informantene 
forholder seg til deg. Siden man sjelden har svaralternativer ved en kvalitativ undersøkelse, 
lever hvert intervju sitt eget liv og kan bli ganske forskjellig selv om man i utgangspunktet 
hadde planlagt identiske intervjuer. Det er ulike faktorer som spiller inn, eksempler på dette 
kan være: dagsform, motivasjon, tolkning av både spørsmål og svar og innstilling. Dette er 
faktorer som både spiller inn på kvalitative og kvantitative undersøkelser, men vi mener at de 
ulike faktorene har større innvirkning ved en kvalitativ undersøkelse enn en kvantitativ på 
bakgrunn av nettopp dette med større fortolkningsrom. 
En annen faktor som spiller inn er påvirkningsevnen informanten og intervjuer har på 
hverandre. Er spørsmålene intervjuer stiller ledende? Eller stiller han/hun de på en ledende 
måte for å prøve å få de svarene han/hun ønsker? Dersom man velger å foreta en kvalitativ 
undersøkelse er det viktig å være klar over de ulike momentene som er nevnt over nettopp for 
å unngå de forskjellige fallgruvene slik at man får så upåvirkede svar som mulig.  
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Kvalitativ og kvantitative metoder bygges på forutsettinger av verdimessige og 
kunnskapsmessig karakter. Som forsker kan man ikke glemme disse faktorene. Helt fra 
utforming av rapportens problemstilling og frem til ferdigstillelse av rapport vil disse 
elementene ha en rolle. Det er derfor viktig å være bevist på hva disse forutsetningene 
innebærer, både ovenfor seg selv og leserne av rapporten (Holme & Solvang, 1996).      
   
2.2 Kvantitativ metode 
 
Kvantitativ metode blir oftest brukt når man kan finne svar på sin problemstilling ved hjelp av 
informasjon fra målbare enheter. Den kvantitative metode gjør det enkelt å innhente 
informasjon av mange og bearbeide informasjonen på en enkel måte (Risan, 2004). Dette 
sammenfaller med Holme og Solvang (1996) som beskriver kvantitativ metode som å 
innhente få opplysninger fra mange enheter. Ved en kvantitativ undersøkelse er det vanskelig 
å misforstå informasjonen man har fått fordi undersøkelsesformen tillater lite rom til 
fortolkning. Alle som tar del i undersøkelsen får nøyaktig de samme spørsmålene med 
tilhørende svaralternativer.  
Ifølge Kjell Sander (2004) fra kunnskapssenteret er en av ulempene med en kvantitativ 
undersøkelse at den er individualistisk. Metoden betrakter samfunnsmedlemmer som en 
isolert sosial enhet, og glemmer at mennesket i større grad opptrer som et gruppemedlem i en 
sosial gruppe. Vi er uenige i at dette er en ulempe. Dette fordi hvis vi søker svar fra et individ, 
ønsker vi å vite hva den personen mener om saken og ikke hva den sosiale gruppen mener. 
Det skal også nevnes, for at en kvantitativ undersøkelse skal være en god metode for å 
innhente informasjon, må man ha et mangfoldig og representativt utvalg som deltar på 
undersøkelsen. Dersom man kun har noen få deltagere kan svarene man får være misvisende, 
nettopp fordi man kan ha fått et skjevt utvalg som ikke representerer hele spekteret av 
meninger innenfor det man ønsker å undersøke. 
En annen svakhet med denne metoden er at uærlige svar kan forekomme. Dette er en svakhet 
som gjelder både kvantitativ og kvalitativ metode. Intervjuobjektet kan velge å avgi et 
«strategisk» svar. De svarer det de mener er til fordel for seg selv eller det som er akseptabelt 
innenfor den sosiale gruppen de ønsker å identifisere seg med. Forskning viser at personer har 
en tendens til å gjøre bortimot hva som helt for å leve opp til sosiale roller og normer. Et 
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eksempel på et strategisk svar er at en svarer at noe er dårligere enn det faktisk er i håp om å 
få ytterligere forbedringer på noe som allerede er bra.  
Ved bruk av kvantitative undersøkelser kan det forekomme at brukerne har for stor tiltro til 
metoder som kan tallfestes og derfor stole blindt på resultatet. Dette kan føre til misbruk av 
dataen som kommer inn (Holme & Solvang, 1996).   
Ut i fra dette kan det være klokt å velge en problemstilling som baserer seg på 
intervjumetoder der det er liten fare for å få strategiske svar. Et datamateriale fult av 
strategiske svar er lite verdt. Slike svar påvirker både resultatets validitet og reliabilitet. 
 
2.3 Validitet  
 
Validitet er et sentralt begrep innenfor forskning og er et ord man forbinder med det engelske 
ordet validity, som på norsk betyr gyldighet. Innenfor forskning forbindes det gjerne med 
holdbarhet eller dokumentbarhet. Validitetsbegrepet har betydning når man ser på tilstander 
og begreper, gjennomfører og trekker slutninger fra observasjoner, tolker teori osv. (Svartdal, 
2007). Bruk av validitet kan være når man måler noe som kan måles på ulike måter, hvorav 
noen er mer valide (gyldig/rett) enn andre.   
Validitet kan deles opp i to kategorier, indre og ytre validitet. Indre validitet er brukt dersom 
muligheten til et studie kan gi svar på at funnene kan forklares gjennom en antatt hypotese. 
Høy validitet gjelder dersom man har god kontroll over mulige avvik. Ytre validitet forteller 
om et resultat gjenspeiler virkeligheten. Hvis man gjør et studie basert på et begrenset antall 
mennesker, gjenspeiler deres meninger, meningen til allmennheten. Dersom den gjør det er 
det høy grad av validitet (Braut, 2007)  
 
2.4 Reliabilitet 
 
Reliabilitet slekter på det engelske ordet reliability, som betyr pålitelighet. I hvilken grad er 
undersøkelsene man gjør pålitelig? I hvilken grad får man samme resultat når man foretar en 
undersøkelse gjentatte ganger under identiske forhold? Dårlig reliabilitet kan oppstå dersom 
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det er ulike personer som utfører undersøkelsen, manglende stabilitet eller variasjon i det som 
blir målt (Braut & Stoltenberg, 2007). 
Når man foretar undersøkelser som ser på en bedrifts gjennomførelse av sitt arbeid, er det en 
viss usikkerhet i om representantene av bedriften er 100 % ærlige i sine svar. Det er en viss 
risiko for at de svarer det som gagner bedriften eller det intervjuobjektet tror andre forventer 
at de skal svare. Dette er noe som kan forekomme i alle typer undersøkelser og er noe som er 
vanskelig for oss som forskere å kontrollere. 
Byggherrer og drifter/sluttbrukere som deltar i denne undersøkelsen kan også være med på å 
påvirke resultatene på en måte som gagner dem, fremfor å kaste lys på «den virkelige» 
situasjonen i håp om å bedre deres situasjon ytterligere. Dersom det er noe form for 
informasjon som kommer frem som virker virkelighetsfjernt kan vi undersøke dette nærmere 
og muligens oppdage feilinformasjon.  
 
2.5 Valg av metode  
 
For å komme frem til hvilken metode vi ønsker å bruke må flere faktorer tas hensyn til, noen 
av disse faktorene er:  
 Hvor mange intervjuobjekter er det mulig å intervjue? 
 Hvor mange vil være interessert eller motivert til å la seg bli intervjuet? 
 Er det mulig for oss å foreta personlige intervjuer av alle interesserte med tanke på 
deres geografiske plassering?  
 Hvordan skal vi foreta intervjuene? (personlig, telefon, e-post, video, 
spørreundersøkelse) 
 Hvor viktig er FDV -systemet for intervjuobjektene? 
For å få svar på vår problemstilling ønsker vi å foreta kvalitative intervjuer med forskjellige 
aktører som både utvikler og bruker FDV -system. Intervjuobjektene vi ønsker å intervjue vil 
være utviklere og leverandører av FDV -system og innkjøpere og brukere av slike systemer. 
Etter å ha konsultert med vår veileder har vi kommet frem til at vi ønsker å intervjue tre 
utviklere av FDV -systemer, tre innkjøpere og tre sluttbrukere av slike systemer. De utvalgte 
intervjuobjektene vil være seriøse aktører med relativ stor eiendomsmasse eller leverer et 
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profesjonelt FDV -system. Vi mener vår problemstilling er såpass aktuell at flere bedrifter 
ønsker å være med på undersøkelsen vår.  
 
2.6 Krav til metode 
 
Olav Dalland (2007) skriver i boken «metode og oppgaveskriving for studenter» om krav som 
bør stilles til metodebruk. Vi ønsker å bruke de mest sentrale normene som rettningslinjer til 
våre undersøkelser. På denne måten har vi visse «kjøreregler» vi kan følge slik at våre 
undersøkelser opprettholder god kvalitet og troverdighet. 
De normene vi har valgt å følge er: 
 Resultatene skal være i overensstemmelse med virkligheten 
 Data skal være systematisk utvalgt 
 Data skal brukes nøyaktig 
 Forskernes førforståelse skal klargjøres 
 Resultatene skal være kontrollerbare 
 
Det som menes med at resultatene skal være i overensstemmelse med virkligheten er at  
resultatene som kommer frem i våre undersøkelser skal reflektere den virkelige situasjonen. 
Dette er et punkt vi ikke får kontrolert før etter at undersøkelsene er gjennomført.  
Det at data skal være systematisk utvalgt betyr at man skal oppsøke de personene man antar 
har kunnskap, erfaring eller relevante meninger om området man ønsker å undersøke. I 
undersøkelsene vi ønsker å foreta oss, henvender vi oss til profesjonelle og seriøse aktører 
som jobber med dette daglig. Som nevnt tidligere ønsker vi å kontakte både utviklere, 
innkjøper og sluttbrukere.  Dette fordi vi ønsker å se både kundes og leverandørs ønsker, 
oppfatninger og opplevelser. I tillegg ønsker vi å involvere personer som er intressert, 
engasjert og har et ønske om å finne svar på vår problemstilling.  
Normen om at data skal brukes nøyaktig betyr at når man innhenter data og gjør analyser, 
må prosessen foregå så presist som overhode mulig. Det betyr at ideelt sett skal to forskere 
foretar akkurat de samme undersøkelsene slik at de kan sammenligne resultatene sine etter 
12 
 
endt undersøkelse for å se om de er identiske (Dalland, 2007). Dette kan være vanskelig å 
gjøre i vår oppgave grunnet vårt valg av kvalitativ metode. For å forsikre oss om at vi ikke har 
misforstått hva de forskjellige intervjuobjektene har ment, skal vi som forsikring sende et 
«referat» fra hvert intervju til intervjuobjekte slik at de kan påse at vi har forstått det riktig og 
har fått med oss det de ønsket å fortelle.           
Det som menes med at forskerens førforståelse skal klargjøre er at vi som forsker skal være 
bevisst på hvordan kunnskapen vi allerede har om fagfeltet kan påvirke vår tolkning av 
intervjuobjektenes svar. Når det gjelder vår forståelse rundt fagfeltet har vi som nevnt 
tidligere tilegnet oss kunnskap både gjennom vår bachelorutdannelse i Husøkonomi og 
Serviceledelse og gjennom masterstudiet Eiendomsutvikling og Forvaltning. I tillegg har vi 
lest oss opp på fagfeltet i forbindelse med denne oppgaven. Nå som vi er oppmerksom på at 
vår kunnskap om fagområdet kan påvirke vår tolkning skal vi gjøre vårt beste for at dette ikke 
forekommer. 
At resultatene skal være kontrollerbare handler om at man skal kunne kontrollere 
resultatene man kommer frem til. Dette kan bli vanskelig i vår oppgave med tanke på at vi 
kommer til å stille nokså åpne spørsmål. Måten vi løser dette på er å kvalitetssikre intervjuene 
ved å sende resultatene tilbake til intervjuobjektene for godkjenning. Her må vi være 
oppmerksomme på at intervjuobjektet kan prøve å påvirke våre resultater slik at det skal være 
til deres fordel.    
       
2.7 Svakhet til metode 
 
En svakhet vi ser vi kan få med denne undersøkelsen er at vi kun ønsker å intervjue store 
aktører. Suksessfaktorene for små bedrifter kan være forskjellige fra de store fordi de kan 
stille andre krav til sine systemer med tanke på funksjoner og service fra leverandøren. Vi kan 
ende opp med å kun få belyst en side av spekteret og ikke få det helhetlige bildet. Grunnen til 
at vi har valgt å fokusere på store bedrifter er fordi de kan ha mer å spare på god 
implementering av FDV -system. Det kan hende FDV -systemsutviklere gir bedre oppfølging 
og service til sine store kunder kontra sine små kunder nettopp fordi disse kundene er 
«viktigere» med tanke på at de betaler mer for sine tjenester. 
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Når man fortar dybdeintervjuer kan det være lett å skli bort fra temaet og henge seg opp i 
irrelevant informasjon med tanke på problemstillingen. Intervjuobjekter kan også bli påvirket 
av våre meninger eller måten vi stiller de forskjellige spørsmålene på, og svare det de tror vi 
ønsker å høre og ikke sin oppriktige mening. Dette er lettere å unngå dersom man velger å 
bruke en kvantitativ undersøkelse. Vi mener det er riktig å bruke en kvalitativ undersøkelse 
fordi vi ikke vet hva som er dagens situasjon og det vil være enklere å få et tydelig bilde 
gjennom en kvalitativ undersøkelse fremfor en kvantitativ.  
En utfordring i forbindelse med den utvalgte problemstillingen på bakgrunn av at den er 
såpass konkret, ser vi at det kan bli utfordrende å finne riktig intervjuobjekt fordi vi trenger en 
person som var involvert i implementeringsprosessen av FDV -systemet.  Dersom vi ikke 
finner riktig person å intervjue kan vi gjøre endringer ved å undersøke en alternativ bedrifter 
der personer som var delaktige i implementeringsprosessen av FDV -systemet er tilgjengelig.  
 
2.8 Undersøkelse og videre metodebruk 
 
Vi vil kommer tilbake til metodebruk i kapittel fire og kapittel fem. I kapittel fire vil vi ta for 
oss hvordan vi skal gjennomføre undersøkelsen, hvordan vi skal velge ut respondenter og 
hvordan vi skal legge opp videre arbeid i form av en fremdriftsplan. I kapittel 5.13 vil vi 
diskutere hvordan metoden har påvirket vår oppgave og se på sterke og svake sider ved vårt 
metodevalg. 
2.9 Godkjenning av intervjuobjektene  
 
I denne oppgaven har vi valgt å ikke anonymisere intervjuobjektene. Før alle intervjuer har vi 
spurt om vi kunne få bruke deres navn og navn på den organisasjonen de tilhører i oppgaven. 
Vi har også brukt lydopptak av alle intervjuene slik at vi kunne skrive best mulig referat etter 
intervjuet var ferdig. Etter intervjuet var gjennomført sendte vi intervjureferatene som ligger 
vedlagt i oppgaven til godkjenning slik at de er innforstått med hvilken informasjon som blir 
lagt til grunn for vår oppgave. 
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3. Teori 
 
Teorikapittelet dekker forskjellige temaer som er sentrale innenfor FDV -systemer og 
arbeidssituasjoner hvor samarbeid mellom kunde og leverandør er viktig. De forskjellige 
temaene som er tatt i dette kapitelet er blant annet; FDV, kritiske suksessfaktorer, 
endringsledelse, asset management og kundetilfredshet.  
Teorien som er innsamlet er hentet fra blant annet bøker, internett og eldre masteroppgaver. 
Det er tatt i bruk flere søkemotorer under litteratursøket. Søkemotorer som er hyppig brukt er; 
google, google scholar, metamorfose - NTNU og bibsys. Søkeordene som har vært sentrale i 
letting etter informasjon har vært en kombinasjon av ordene; kunde, godt vedlikehold, 
verktøy, relasjon, oppfølging, drift, samarbeid, tilfredshet, kundeundersøkelser, mål, 
forvaltning, motivasjon, vedlikehold, analyse, behov, suksess, web, hvordan gjøre gode 
innkjøp, optimalisering og endring.      
    
3.1 Forvaltning, drift og vedlikehold 
 
Forvaltning, drift og vedlikehold (FDV) står sentralt i denne rapporten grunnet at det nettopp 
er dette arbeidet vi ønsker å ha fokus på. FDV er en samlebetegnelse for kostnader og 
aktiviteter gjennom en bygning eller en maskins totale levetid, fra start til slutt. 
Forvaltning omhandler blant annet administrative oppgaver som for eksempel kjøp, salg eller 
utleie av eiendommer, maskiner og utstyr, administrering av husleie, utarbeidelse av avtaler 
av forskjellige slag, økonomisk planlegging og styring og personalarbeid. 
Drift dreier seg om daglige oppgaver og rutiner som er nødvendig for at bygninger, maskiner 
og utstyr fungerer optimalt. Under dette kommer blant annet installasjoner, energi, renhold og 
renovasjoner.   
Oppgaver knyttet til vedlikehold er for å opprettholde bygninger, maskiner og utstyr samt 
tekniske installasjoner slik at det holder et bestemt kvalitetsnivå for å bruke det til det tiltenkte 
formål. Vedlikeholdsarbeid kan deles inn i to kategorier, korrektivt vedlikehold og 
forebyggende vedlikehold. Korrektivt vedlikehold er ikke-planlagt arbeid for å rette opp i 
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uforutsette skader og mangler. Forbyggende vedlikehold er rutinemessig arbeid som utføres 
slik at forventet slitasje holder seg til et minimum (Gustavsen & Lundquist, udatert).  
3.1.1 FDV(USP) 
 
FDV er et relativt kjent begrep, men dette har blitt videreutviklet med tre nye områder; 
Utvikling, Service og Potensialet. Dette kan tyde på at FDV stadig får mer oppmerksomhet. 
Under temaet utvikling kommer tiltak som opprettholder verdien på bygget over tid, og som 
tar hensyn til nye funksjonskrav, endrede markedsvilkår, eller nye lover og forskrifter. 
Kostnadene knyttet til utvikling vil i motsetning til ordinære vedlikeholdskostnader, være med 
på å heve objektets kvalitet utover hva som opprinnelig var fastsatt (krødsherad kommune, 
2008). Serviceområdet tar for seg kostnader knyttet til service og støttefunksjoner ovenfor 
kjernevirksomheten i bygget. Potensialet er knyttet til kostnadene som omhandler 
utviklingspotensialet til eiendommen. 
 
3.2 Kritiske suksessfaktorer  
 
Det er viktig både for leverandør og brukere å være klar over de kritiske suksessfaktorene til 
implementering av deres FDV -systemer. Dersom de ikke er klar over dette kan det gå ut over 
kvaliteten de leverer eller ønsker. Grunnen til at kritiske suksessfaktorer er tatt med i denne 
oppgaven er for å presisere viktigheten av å være klar over hvor man burde ha mest fokus når 
man gjennomfører en oppgave.  
Ideen om kritiske suksessfaktorer ble først presentert av D. Ronald Daniel i 1960. Det ble da 
bygget på og popularisert et tiår senere av John F. RockArt, av MITs Sloan School of 
Management, og har siden vært brukt mye for å hjelpe bedrifter gjennomføre sine strategier 
og prosjekter (Caralli, 2004). 
Kritiske suksessfaktorer definerer sentrale områder av ytelsen som er avgjørende for å fullføre 
ens oppdrag på en tilfredsstillende måte. Ledere burde kjenne og vurdere disse viktige 
områdene når de setter mål og oppgaver som er viktig for å oppnå målsetningene (Caralli, 
2004). Når disse viktige områdene av ytelse er tydeliggjort, gir de et felles referansepunkt for 
hele organisasjonen. Dermed må enhver aktivitet eller initiativ som organisasjonen forplikter 
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seg til sikre konsekvent høy ytelse i disse viktige områdene, ellers kan organisasjonen ikke 
være i stand til å oppnå sine mål og dermed kan mislykkes i å fullføre sitt oppdrag.  
Kritiske suksessfaktorer er de essensielle områdene som må utføres godt dersom du ønske å 
lykkes i dine oppgaver. Ved å identifisere dine kritiske suksessfaktorer er det hensiktsmessig 
å opprette referansepunkt og gode definerte mål. Når disse er satt kan kritiske suksessfaktorer 
hjelpe alle involverte til å vite nøyaktig hva som er viktigst i prosjektet. På denne måten kan 
man også se viktigheten i det man gjør og se at alle jobber mot samme mål.   
 
RockArt definert CSF som: 
«Det begrensede antall områder der resultater, hvis de er tilfredsstillende, vil sikre vellykket 
konkurransedyktig ytelse for organisasjonen. Hvis resultatene på disse områdene ikke er 
tilstrekkelig, vil organisasjonens innsats for perioden være mindre enn ønskelig». Han 
konkluderer også med at CSF er «virksomhetsområder som skal motta konstant og nøye 
oppmerksomhet fra ledelsen» (Mind Tools, 2013). 
 
3.3 CAFM 
 
CAFM er en forkortelse for Computer Aided Facility Management som på norsk blir 
dataassistert eiendomsforvaltning. CAFM omfatter etableringen og bruk av IT-baserte 
systemer i det bygde miljø. Et typisk CAFM-system er definert som en kombinasjon av 
dataassistert konstruksjon (CAD) og / eller relasjonsdatabaseprogramvare med spesifikke 
evner for Facilities Management (FM) (Watson & Watson, 2013).  
 
Hensikten med et CAFM- system er blant annet:  
 
- For å hjelpe en anleggsleder sikre at organisasjonens eiendeler er fullt utnyttet til lavest 
mulig kostnad, samtidig som det gir fordel til alle faser av et byggs livssyklus  
 
- For å støtte operativ og strategisk forvaltning, det vil si alle aktiviteter knyttet til 
administrative, tekniske og infrastrukturelle FM-oppgaver når anlegget eller bygningen er i 
drift, samt de strategiske prosesser for anleggsplanlegging og styring.  
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Et CAFM system består av en rekke teknologier og informasjonskilder som kan inkludere 
objektets orienterte databasesystemer, CAD-systemer, bygningsinformasjonsmodeller (BIM), 
og grensesnitt mot andre systemer, for eksempel en Computer Maintenance Management 
System (CMMS). I dag er de fleste CAFM systemer web-basert og gir en rekke funksjoner, 
inkludert fasiliteter knyttet til planlegging og analyse. Data kan hentes fra en rekke kilder 
gjennom teknologigrensesnitt eller menneskelig overføringsprosesser (Watson & Watson, 
2013). 
 
CAFM utviklet seg på slutten av 1980-tallet til den personlige datamaskinen (PC) for å 
automatisere innsamlingen og vedlikehold av FM informasjonen. Etter utbredt bruk av 
informasjonsteknologi (IT) systemer i nesten alle områder tok tilslutt også bygninger og FM-
bransjen dette i bruk. Etter utvikling av internett-baserte datasystemer, ble bruken av 
avanserte verktøy i FM også utbredt. CAFM-systemer ga driftsledere et verktøy til å spore, 
planlegge, administrerer og rapportere om fasiliteters informasjon. 
 
CAFM systemer kombinerer og analyserer komplekse data for å forbedre FM praksis 
gjennom en rekke bransjer, inkludert myndigheter, helsevesen, utdanning, kommersielle og 
industrielle miljøer. CAFM-systemet gir beslutningstakere muligheten til å automatisere 
mange av de dataintensive anlegg, lederfunksjoner og vanligvis resulterer i kontinuerlige 
kostnadsbesparelser og bedre utnyttelse av ressurser gjennom hele livssyklusen. 
 
Selv om det er ingen ideell modell som passer for alle situasjoner for å møte de spesifikke 
kravene til anlegget, vil et godt utviklet CAFM-systemet ofte inkluderer en rekke funksjoner 
og finesser. CAFM systemer vil vanligvis gi informasjon om planløsninger, eiendoms 
beskrivelser, plassutnyttelse, energiforbruk, utstyr og andre kritiske data om infrastruktur 
(Watson & Watson, 2013). 
 
3.3.1 Funksjoner av Integrerte CAFM Systemer og deres muligheter 
 
Integrerte CAFM -systemer er utstyrt med intelligente grensesnitt, avanserte automatiserte 
FM funksjonaliteter og koblinger mellom ulike eksterne analysepakker. Følgende funksjoner 
er felles for de fleste CAFM-systemer (Watson & Watson, 2013): 
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Interaktiv database: Siden dataene er avgjørende i FM praksis, er CAFM -systemer basert 
på fullt utviklede relasjonsdatabaser som er utviklet rundt de funksjonelle kravene i Facility- 
eller Space Management. 
 
Interaktiv grafikk: CAFM -systemer er utstyrt med en interaktiv grafikk -modul for enkel 
utforming og ombygging av anleggets oppsett, planer og andre visuelle dokumenter. Et 
flertall av CAFM systemene på markedet integrerer industristandard CAD- motorer inn i 
systemet for å utnytte felles CAD filformater. 
 
Data administrasjonsverktøy: CAFM -systemer bruker eksisterende data og er i stand til å 
gjenkjenne og / eller konvertere eksterne data til nyttig informasjon. Disse verktøyene gir 
vanligvis et robust brukergrensesnitt for å muliggjøre et brukervennlig miljø for data input, 
redigering og analyse. 
 
Utfordringer og hindringer  
Anleggsledere står vanligvis overfor en rekke begrensninger og utfordringer. De 
utfordringene som oftest oppstår i dag omfatter følgende (Watson & Watson, 2013):  
 
 Krympende vedlikeholdsbudsjetter  
 Ressursbegrensninger  
 Politiske prioriteringer  
 Udekkede mandater  
 Distribuerte data og data ulikheter  
 
Utfordringen for anleggsledere er å overvinne disse hindringene ved å utnytte de tilgjengelige 
ressurser og overbevisende lederskap om at effektivitet og kostnadsbesparelser kan oppnås 
med investeringer i teknologi, for eksempel et godt planlagt CAFM-system. Moderne CAFM-
systemer er viktig for at anleggsledere skal bli effektive beslutningstakere og gi effektiv 
styring av anleggsinformasjon. 
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3.3.2 Fordeler  
CAFM systemets fordeler inkluderer følgende (Watson & Watson, 2013):  
 
Strategisk planlegging: Oppgaver omfatter analyser av eiendom og plass til å gi 
kapitalplanlegging av nye eller oppussingseiendeler for å forbedre oppdrag av organisasjonen. 
CAFM vil bidra til å fastsette plassbehov, utstyr lokasjoner, byggekostnader, miljømessige 
begrensninger, inngrep og andre kritiske planleggingsfunksjoner.  
 
Plass, inventar og ledelse: CAFM kan definere og standardisere plass attributter og 
dataelementer, samt de fysiske aktiva varelager av organisasjonen, inkludert analyse av plass 
dimensjoner og utnyttelse, farlig materiale steder, rømningsveier, brannutstyrslokasjoner og 
bygnings attributter som:  
 
 Alder  
 Kostnadsdata  
 Forventet levealder  
 Konstruksjonsdata  
 Kontrakt og garanti data  
 Byggeledere  
 Telefonnumre  
 
Operasjoner: Arbeidsoppgaver inkluderer sporing av energiforbruk, verktøyovervåking, 
lysstyring, vaktmestertjenester, begrunnelse for vedlikeholdsansvar og kostnader.  
 
Vedlikehold og reparasjoner: Oppgaver omfatter overvåking av rutinemessige reparasjoner, 
forebyggende vedlikehold og sikkerhetsmessige forhold 
 
Vurderinger: Denne funksjonen inkluderer typisk bygningstilstandsinspeksjoner, 
tilstandsrapportering, sikkerhetsproblem og risikovurderinger. Ofte har disse et grensesnitt for 
en GIS for å oppnå fordelene med et romlig rapporteringsmiljø samt CAFM.  
 
Space Casting: Inkluderer muligheten til å bestemme aktuell plassutnyttelse og å overføre 
fremtidige plassbehov basert på kundens eller oppdragets krav. Denne oppgaven omfatter 
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vanligvis evnen til å håndtere kravene til folk, plass, energi, teknologi tilgang, samt 
kostnadene og flytte planleggingsfunksjoner. 
 
 
Figur 2: Bruk av CAFM i en bygningslivssyklus (Schurle & Fritsch, 2000). 
 
3.4 Endringsledelse 
 
Ettersom FDV er under stadig utvikling vil endringsledelse være et sentralt område å ha fokus 
på. Både leverandører, byggherrer og kunder/sluttbruker bør ha en forståelse på 
endringsledelse. Leverandører, for å være best rustet til å takle endringer eller utviklinger i 
markedet, samtidig som de skal forholde seg til ulike kunder som kan ha forskjellige krav og 
behov. Byggherre bør ha kunnskap om endringsledelse slik at de kan gjennomføre endringer 
på best mulig måte og være klar over hvilke reaksjoner en endringsprosess kan skape. 
Kunder/sluttbruker bør kjenne til endringsledelse fordi deres måte å arbeide med FDV på kan 
endres etter leverandøren sitt system blir innført i deres bedrift.   
Det finnes flere grunner til organisatorisk eller taktiske endringer.  Jacobsen (2011) beskriver 
fem modeller for endring; planlagt endring, endring som livssykluser, endring som evolusjon, 
endring som dialektisk prosess og maktkamp og endring som tilfeldighet. 
Planlagt endring – Intensjoner som drivkraft  
Planlagt endring er en type endring som forekommer fordi man oppdager problemer, setter 
seg mål for å løse disse og setter i gang prosesser som løser problemene. Slike typer endringer 
er intensjonale altså at man har intensjoner eller mål bak endringene som gjennomføres. Dette 
innebærer at personer eller en organisasjon har funnet ut at nåværende situasjon eller løsning 
ikke er tilfredsstillende eller at de har funnet andre muligheter som er bedre egnet. Deretter 
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har de utarbeidet en løsning på problemet og iverksatt tiltakene. En stund etter at tiltakene er 
iverksatt, foretas en vurdering av effekten av tiltakene for å se om de hadde den effekten som 
var forventet.  I figuren under ser man en illustrasjon av denne formen for endring. 
 
 
 
Figur 2: Effekten av planlagt endring (Jacobsen, 2012). 
Endring som livssyklus – Vekst som drivkraft  
Denne type endring kan også skje som følge av intensjonelle valg, men med denne type 
endring blir det ofte å anta at organisasjoner endrer seg på en spesiell og forutbestemt måte. 
Disse endringene følger et spesielt utviklingsmønster, et mønster som betyr at alle 
organisasjoner fra deres start har en slags «underliggende skjebne» som regulerer 
endringsprosessen. Dette betyr at alle organisasjoner går gjennom et sett med endringsfaser i 
løpet av sin levetid. 
Endring som evolusjon – Konkurranse om knappe ressurser som drivkraft  
Dette er en endringstype som har naturlig utvelgelse som drivkraft, et perspektiv som henter 
inspirasjon fra Darwins teori om artenes utvikling. Hovedideen til Darwin var at det enkelte 
individet av en art måtte betraktes som ubevegelig. Hvis vi bruker sjiraffen som eksempel, 
den utvikler ikke lang hals fordi den hele tiden strekker seg etter bladene i toppen av et tre. 
Det Darwin mente var at de sjiraffene med lengst hals er de som får best tilgang på føde og 
dermed overlever. Dermed sendes genene til sjiraffene med lengst hals videre, og over tid vil 
sjiraffene med kort hals dø ut. Endringene til sjiraffen og andre dyr vil være avhengig av 
omgivelsene, det vil si tilgang på næring. Endringer kan føre til at hele arter dør ut eller at 
endringer på artene blir minimale. Disse trekkene kan også overføres til bedriftsverden og 
organisatoriske endringer kan komme som følge av at «verden» utvikler seg. 
Endringer som dialektisk prosess – interessekonflikt som drivkraft 
Denne endringen er basert på antagelsen om at utvikling i samfunnet skjer gjennom stadig 
konfrontasjon mellom ulike interesser. Jacobsen (2012) forteller at endringer som er et 
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stabilisering av den 
nye tilstanden.  
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resultat av en maktkamp mellom ulike parter oppstår ved at en tese møter en antitese og ender 
i noe nytt, en syntese. Endringer på denne måten kan illustreres som i figuren under. 
 
               
 
 
 
 
 
Figur 3: Illustrering av endringer som dialektisk prosess (Jacobsen, 2012). 
Endring som anarki – Tilfeldigheter som drivkraft 
Endringer kan være et resultat av tilfeldigheter som oppstår uten at det nødvendigvis er en 
utvikling av en livsfase, noen klar intensjon om å løse et problem eller konkurranse om 
ressurser eller maktkamp.   
James March (1988) hevdet en gang at organisasjoner endrer seg kontinuerlig, rutinemessig, 
lettvint og responderende. Men endringer kan ikke alltid kontrolleres og at organisasjoner gjør 
sjeldent det de blir fortalt. 
Et sentralt element i denne type endring er usikkerhet og tvetydighet. Endringer kan skje når 
det oppstår et tidsmessig sammenfall av ulike organisatoriske strømninger. Når personer 
møter en beslutningssituasjon har de med seg et sett av ideer bestående av et sett med 
problemer de ønsker å løse og løsninger på noen problemer. Hvor og hvem som møtes avgjør 
hvordan problemet blir oppfattet og hvilke løsninger som blir iverksatt. Det er ikke 
nødvendigvis den beste løsningen som blir valgt men heller den som er tilgjengelig på det 
tidspunktet.   
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3.5 Asset management 
 
Asset management omhandler hvordan man forvalter sine ressurser. Dette handler om 
hvordan man på best mulig måte kan innføre et system som hjelper deg med å forvalte dine 
eiendeler. Derfor er det satt fokus på dette temaet i oppgaven.    
Asset management er et begrep som forbindes med flere forskjellige temaer, hvor de tre 
vanligste er (Woodhouse, 2007): 
- Finanssektoren har lenge brukt uttrykket for å beskrive forvaltningen av en aksje eller 
investeringsportefølje. Hvor de prøver å finne den beste blandingen av kapitalsikkerhet / vekst 
og interessepriser / yield. 
- Utstyrsvedlikeholdere og programvareleverandører har også vedtatt navnet i et forsøk på å få 
større troverdighet og "stemme" for sine aktiviteter. Som navnet har for så lenge blitt 
behandlet som et nødvendig onde og lavt på budsjettering prioriteringslisten. 
- Mange infrastruktur- eller anleggseiere og operatører har adoptert "Asset Management" for å 
beskrive sin kjernerolle i livet.  Både for å ta vare på, og gjør beste vedvarende bruk av fysisk 
anlegg, infrastruktur og tilhørende fasiliteter. 
 
3.5.1 E-vedlikehold 
 
Et viktig aspekt ved asset management er optimalisering av inspeksjons-, vedlikeholds- og 
utskiftningsbeslutninger. For å få dette til er man avhengig av at tilgjengelighet av god 
kvalitet og oppdatert data fanges opp av de ulike datastyrte systemene i bedrifter og 
tjenesteleverandørens organisasjoner. E-vedlikehold er et voksende konsept som utnytter 
potensialet av digital teknologi og tilbyr alternativer for å håndtere dette problemet (Tsang, 
2002). 
Internett er med på å skape nye forretningsmuligheter og det gjør det mulig å ha oversikt over 
situasjoner uten å være på stedet. 
To e-vedlikeholdstiltak er: 
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- Enheter som er utplassert for å overvåke tilstand og ytelse til fysiske eiendeler. De 
registrerte dataene overføres via internett til et sikkert område for analyse og 
beslutningstaking. På denne måten vil bare nettleserens programvare være nødvendig, 
noe som eliminerer behovet for programvareadministrasjon på eksternt sted.   
- Web-aktivering av computerised maintenance management systems (CMMS), som i 
følge Albert H, C, Tsang har blitt normen hos andre bedriftssystemer. Dette gjør det 
mulig å gjøre hele programmet tilgjengelig over internett og fremveksten av 
Application Service Provider (ASP). I dette alternativet er det ASP som er eksperten 
og som kjenner brukernes programvarekrav og gir brukerne en totalløsning. De er 
også ansvarlige for maskin- og programvareinstallasjon, tilpasning og oppfølging av 
det pågående programmet for å sikre levering av den nødvendige systemytelsen. 
Denne tilnærmingen er attraktiv for brukere som ønsker å unngå utgifter og 
distraksjoner av ikke kjerneaktiviteter av programvarevedlikehold, sikkerhet og 
maskinvareoppgraderinger (Tsang, 2002) 
 
I en e-vedlikeholdsmodell kan eksterne systemer bli utsatt for andre applikasjoner på nettet. 
En IT-strategi som støtter slik eksponering er innføringen av web-tjeneste arkitektur. Dette 
tilbyr fordelene ved åpenhet og modularitet, slik at IT-infrastrukturen både er robust og 
tilpasningsdyktig til endringer til markedet og strategisk restrukturering. Det åpner også 
muligheten for å bruke ASP-tjenester i stedet for å utvikle og vedlikeholde systemer internt. 
Hagel og Brown (2001) foreslår en tilnærming som vil jevne ut overgangen fra en tradisjonell 
IT-infrastruktur med stive, proprietære systemer til en web-tjenester arkitektur.  (Tsang, 2002)  
En viktig begrensende kraft som holder tilbake rask adopsjon av e-vedlikehold er 
sikkerhetsbekymringene som følge av transaksjoner over internett. E-vedlikehold gjengir 
systemer tilgjengelig ikke bare for ansatte, men også for leverandører, kunder og alle som 
organisasjonen er sannsynlig å gjøre forretninger med. Dermed lar man konkurrenter og andre 
inntrengere få tilgang til virksomhetens informasjonsressurser. Tiltak for å håndtere en slik 
sikkerhetsbekymring inkluderer autorisering, konfidensialitet, sikkerlevering og personvern. 
Risikostyring i e-vedlikehold er en avveining mellom beskyttelse på den ene siden og 
funksjonalitet, ytelse og enkelhet i bruk på den andre siden. (Tsang, 2002)  
Nøkkelen til å finne en balanse mellom disse motstridende behov er å bygge opp tillit mellom 
bedriften og dens forretningspartnere. ISOs Code of Practice for Information Security 
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Management tilbyr 10 retningslinjer for bygging av den nødvendige tillit gjennom å bevare 
konfidensialitet, integritet og tilgjengelighet av informasjon tilgjengelig for de involverte i 
transaksjoner over internett (Saint-Germain, 2005).  I figuren under er en illustrasjon av ISOs 
10 retningslinjer. 
 
Figur 4: 10 retningslinjer for å bygge tillit (secvoy, 2011) 
 
3.6 Pålitelighets basert vedlikehold (RCM) 
 
En av hovedgrunnene til at FDV-arbeid er viktig er for å opprettholde ønsket nivå på sine 
eiendeler og sitt utstyr, samtidig som man ønsker å forlenge dens levetid.  Pålitelighetsbasert 
vedlikehold (RCM) er derfor en analysemetode som bør få oppmerksomhet når valgt 
problemstilling skal undersøkes.   
En definisjon av RCM er: En prosess som brukes til å bestemme hva som må gjøres for å 
sikre at enhver fysisk eiendel fortsetter å gjøre hva brukerne vil den skal gjøre ut ifra sine 
nåværende rammevilkår (Pedersen, 2011).  
RCM er en strukturert og omfattende analysemetode som tas i bruk for å forbedre 
vedlikeholdet i et anlegg. Analysemetoden kan tilby gode løsninger i alle faser av et anleggs 
levetid (Safetec, udatert). Når man benytter RCM til planlegging av vedlikeholds aktiviteter, 
forbedrer man tilgjengeligheten til utstyret samtidig som man opprettholder den nødvendige 
sikkerheten. Kostnader knyttet til drift og vedlikehold vil også optimaliseres. Systemer som 
påvirker hverandre i større grad blir identifisert. Ved å bruke RCM metoden når man etablerer 
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et vedlikeholdsprogram kan man bedre utnyttelsen av de totale økonomiske og 
organisatoriske ressursene.    
 
3.7 Kundetilfredshet (KT) 
 
FDV leverandører jobber i et marked der kundetilfredshet er svært viktig, dette fordi hvis ikke 
kundene er fornøyd med det leverandøren leverer kan de finne seg en ny leverandør av FDV -
systemer. 
Kundetilfredshet handler om hvorvidt kunden føler at en tjeneste, produkt eller bedrift som 
blir levert oppfyller dens ønske eller ikke. Forskning viser at investeringer tilknyttet 
kundetilfredshet bidrar til økt lønnsomhet. Derfor kan det være en god ide å innføre 
kundetilfredshetsindikatorer (KTI) som en viktig key preformance indicator (KPI) i bedriftens 
markedsstrategi. Dette bør også måles jevnlig slik at man vurdere om de investeringene man 
gjør fører til økt eller bevart kundetilfredshet (Førsund, 2013).  
Det er viktig og ikke å forveksle kundetilfredshet med kundelojalitet. Kunder som er lojale er 
ikke nødvendigvis fornøyde. Eksempler på hvor disse begrepene forveksles finner man ofte i 
bransjer der byttekostnadene og anstrengelsene for å bytte kan virke store eller hvor produkter 
og tjenester er av «lavinteresse» for kunden. I områder hvor det finnes få alternativer kan det 
også være høy grad av «lojalitet», noe som ikke gjenspeiler tilfredsheten (Førsund, 2013). 
Men det skal også nevnes at tilfredse kunder har en tendens til å være lojale. 
 
3.7.1 Kundetilfredshetsindeks (KTI) 
 
Et anerkjent måletall for kundetilfredshet er KTI, som på en skala fra en 0 til 100 viser i 
hvilken grad dine kunder er tilfredse (Førsund, 2013). Professor i markedsføring på BI, Tor 
W. Andreassen forteller at om du er i et marked med konkurranse vil du uten kundetilfredshet 
gå konkurs før eller senere. Akkurat som at regnskapstallene forteller oss om fortiden, 
forteller kundetilfredshetstallene oss om fremtiden. Derfor kan man med hjelp av 
kundetilfredshetstallene gjøre tiltak som kan bevare eller forbedre fremtiden. 
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For å få oversikt over firmaets KTI kan den inkluderes i kundeundersøkelsene som bedriften 
foretar seg. Her kan det også stilles spørsmål til deler av deres virksomhet for å gi dypere 
innsikt fra et kundeperspektiv. For at deltagelsen på disse undersøkelsene skal være så høy 
som mulig kan den gjøres anonymt eller det kan tilbys incentiver for å delta (Førsund, 2013) 
3. 8 Standardisering 
 
Standarder finner vi innenfor utrolig mange områder og de omgir oss uten at vi behøver å 
tenke over det. «Standarder er goder som bidrar til systematisering både innenfor næringslivet 
og i samfunnet som helhet, de effektiviserer og forenkler» (Standard.no, 2013). Selve 
prosessen om standardisering handler om at et behov oppstår frem til en standard står klar. 
International Organization for Standardization (ISO) er verdens største utvikler av frivillige 
internasjonale standarder. Internasjonale standarder skal gi spesifikasjoner for produkter, 
tjenester og god praksis som bidrar til å gjøre industrien mer ressurseffektiv. ISO standarder 
er utviklet gjennom global enighet slik at ISO standardene kan være med å bryte ned de 
eksisterende barrierene til internasjonal handel. ISO ble grunnlagt i 1947 og har siden den tid 
publisert mer enn 19 500 internasjonale standarder som dekker nesten alle ulike aspekter av 
teknologi og forretning, alt fra mattrygghet til datamaskiner, jordbruk til helsetjenester (ISO, 
udatert). 
3.8.1 ISO 9001 og 14001 
 
NS-EN ISO 9001:2008 er den standarden som beskriver kravene til et 
kvalitetsstyringssystem. Når en virksomhet skal sertifisere sitt kvalitetsstyringssystem, skjer 
dette etter kravene i ISO 9001.  
NS-EN ISO 14001:2004 hjelper din bedrift med å redusere sin belastning på miljøet. Samtidig 
legger den til rette for en bærekraftig vekst og økt lønnsomhet. 
Hvis vi tar ISO 9001 som et eksempel vil dette være en standard som angir krav til et system 
for kvalitetsstyring til en organisasjon. Eksempler på når en organisasjon trenger et slikt 
system er når de trenger å bevise sin evne til og kontinuerlig fremskaffe produkter som 
oppfyller ønskede krav fra kunder, lover og forskrifter. Et annet behov for en slik standard 
kan være å ha som mål å bedre kunders tilfredshet ved å følge et virkningsfullt system. Et 
system der prosesser kontinuerlig jobber for å forbedre og sikre systemet. ISO 9001 stiller 
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enkelte krav som organisasjoner skal følge ved bruk standarden. Organisasjoner skal etablere, 
dokumentere, iverksette og holde systemet ved like for kvalitetssikring samtidig forbedre dens 
virkning i henhold til kravene som standarden setter. 
 
3. 9 Brukervennlighet og akseptabilitet 
 
Brukervennlighet og brukervennlighet av et system handler om å gjøre systemet enklere å 
bruke og møte brukerens behov og krav. ISO 9241-11 er en guide på brukervennlighet og 
definerer det slik: «I hvilken grad et produkt som kan anvendes av nevnte brukere for å oppnå 
bestemte mål med effekt, effektivitet og tilfredsstillelse i en bestemt sammenheng med bruk.»   
Effekt handler om brukerne kan fullføre oppgaver, oppnå mål med produktet, det vil si å 
gjennomføre arbeidsoppgavene deres. Effektivitet måles ofte i tid og måler hvor mye innsats 
brukerne må legge inn for å gjennomføre oppgaven. Tilfredsstillelse omhandler hva brukerne 
mener om produktets brukervennlighet (Usability net, 2006). 
Et systems brukervennlighet er vel så viktig som systemets akseptabilitet blant dens brukere 
og potensielle interessenter. For at et system skal bli akseptert kan det bli delt opp i to 
akseptnivåer, sosial aksept og praktisk aksept (Nielsen, 1993). Sosial aksept går ut på om 
brukergruppen aksepterer programmet. Hvis vi tar et FDV -system som eksempel; noen kan 
se på et FDV -system som helt nødvendig fordi det er en måte å spare tid, penger og ressurser 
på over en lengre periode. Disse personene vil akseptere FDV -programmet og ønske det 
velkommen. Andre kan se på et FDV-program som noe negativ, at det vil bety at de må bruke 
tid og energi på å sette seg inn i et dataprogram som kanskje ikke en gang fungerer. Denne 
gruppen vil ikke sosialt akseptere programmet. 
Praktisk aksept er en aksept som handler naturlig nok om praktiske aspekter og kan deles inn i 
forskjellige kategorier som for eksempel; kostnad, kompatibilitet, pålitelighet, support og 
nytteverdi (Nielsen, 1993). Nytteverdi handler om systemet møter ønskede mål. Dette kan 
igjen deles inn i to kategorier; verktøy (utility) og brukervennlighet (usability). Verktøy 
handler om systemet har de funksjonen som trengs, mens brukervennlighet handler om hvor 
enkelt brukerne kan bruke funksjonene.  
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Figur 5: System acceptability (Nielsen, 1993). 
 
Som vi ser på modellen over har usability (brukervennlighet) en rekke punkter knyttet til seg. 
Det som er viktig å tenke på er at brukervennlighet har flere komponenter og er ifølge Nielsen 
(1993) forbundet med fem attributter. Disse er:  
Lærtlært: Det skal være enkelt å lære slik at brukeren kan etter kort tid begynne å bruke 
programmet i praksis. 
Effektivt: Systemet skal være effektiv å bruke slik at når brukeren har lært seg programmet, 
skal det fungere på en produktiv måte.  
Gjenkjennelig: Systemet skal være gjenkjennelig fordi hvis brukeren ikke har brukt systemet 
på en stund, skal det være enkelt for vedkommende å bruke systemet uten at det skal være 
nødvendig å lære alt på nytt.   
Feil: Det skal være få feil med systemet slik at brukeren helst unngår å gjøre feil når 
vedkommende bruker det og at hvis de gjør en feil vil det være enkelt og rette opp feilen. Det 
er også viktig at katastrofale feil ikke oppstår. 
Tilfredshet: Systemet burde være tilfredsstillende for brukeren slik at de liker å ta i bruk 
systemet. 
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3. 10 Strategisk, taktisk og operativ planlegging 
 
Når en bedrift planlegger store endringer er det normalt at planleggingen har tre forskjellige 
tidsperspektiver, lang-, mellomlang og kort sikt. Til en hver tid planlegges det for hvert 
tidsperspektiv som vist i figuren under (kunnskapssenteret, 2013). 
 
Figur 6: Planleggings perspektiv (kunnskapssenteret, 2013). 
Strategisk plan 
En strategisk plan streker seg 3 til 5 år inn i fremtiden og spørsmålene planen skal gi svar på 
er av typen (Kunnskapssenteret, 2013): 
 Hvordan ser bedriften ut i fremtiden? 
 Hva er det vi ønsker å oppnå på lang og kort sikt? 
 Hvor ligger de største vekstmulighetene? 
 Hvordan vil situasjonen i fremtiden bli? 
Den strategiske planen skal sette bedriftens langsiktige kurs og passe på at bedriften følger 
markedet. Dersom det blir lagt en god plan og den blir gjennomført på riktig måte, vil 
bedriften til en hver tid tilfredsstille markedet og den vil sørge for at bedriften får mye ut av 
sine ressurser. Selv om den strategiske planen er langsiktig, er det viktig at den ikke blir sett 
på som bindende. Alle organisasjoner er dynamiske, organiske og er stadig under endring og 
utvikling, det er derfor viktig at den strategiske planen også er det. 
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Taktisk plan 
For at den strategiske planen skal nå sine mål må bør den støttes av en taktisk plan. Denne 
planen må inneholde faktiske mål den skal nå. Denne planen er mer detaljert og har en 
oversikt over de kortsiktige målene og tiltakene. Lengden på den taktiske planen er normalt 
over 2-3 år (kunnskapssenteret, 2013). 
Operativ plan 
Den operative planen er mer detaljert enn den taktiske planen. Den tar for seg operasjonene 
innen det kommende året. Planen angir kortsiktige mål, bruk av virkemidler og utføring av 
operasjonen. Planen inneholder også en oversikt over budsjetter, tidsplan og fordeling av 
ansvars- og arbeidsoppgaver. Målene til den operative planen er å nå målsetningene i den 
taktiske planen.  
En feil som ofte blir begått er at planleggingen og innsatsen blir lagt til den operative planen 
(kunnskapssenteret, 2013). Dette kan medføre at tiltakene ikke får klare mål for hva de skal 
oppnå på lengre sikt. Markedsaktivitetene, omorganiseringene, ansettelsene, investeringene 
og beslutningene bedriten skal ta, skal på lang sikt nå målene.        
 
 
3. 11 Hvordan gjøre gode innkjøp. 
 
Når man skal gjennomføre en anskaffelsesprosess er det nødvendig å ha fokus på alle de ulike 
fasene i et prosjekt. Dette betyr at man må ha oversikt over alt fra behov til ressursbruk som er 
knyttet opp mot anskaffelsen og kompleksitet av produktet. Det er de samme prinsippene som 
gjelder uavhengig av størrelsen på anskaffelsen. Kjøperen har et stort handlingsrom i slike 
prosesser og det er kun kjøpsfasen som er regulert av lover og forskrifter om offentlige 
anskaffelser (NHO, 2011). Hoveddelene i en anskaffelsesprosess er illustrert i NHO sitt 
”innkjøpshjul” 
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Figur 7: NHO sitt innkjøpshjul (NHO, 2011). 
3.11.1 Forarbeidsfasen. 
Uansett hva man skal kjøpe så må man igjennom en behovsdefinering og behovsverifikasjon 
slik at man kan få et godt innkjøp. Det er i disse prosessene man må begrunne hva man 
trenger (hva, hvorfor, når og hvilken effekt man ønsker å få) samt at man må kontrollere at 
man faktisk trenger produktet før innkjøpsprosessen starter (NHO, 2011). I noen 
sammenhenger kan det være nødvendig at man setter sammen en gruppe med 
tverrfagligkompetanse før den endelige defineringen av behov finner sted. Analyse og 
kontroll av hvilket behov man har, er en vanskelig og krevende prosess. Bestilleren har i de 
fleste tilfeller en klar formening om hvilke behov og ønsker bedriften har. 
Det vil være viktig å ufarliggjøre bestillingsprosessen allerede fra starten og samtidig 
respektere at bestilleren har den erfaringen og kompetansen som er nødvendig for prosessen. 
Hvis man har med brukergrupper kan disse ha en veldig bestemt oppfattning av hva man 
faktisk trenger og kanskje til og med hvilken leverandør man skal velge. Som profesjonell 
innkjøper kan man ikke bli påvirket av grupper som allerede har bestemt seg for hva man 
trenger. 
 
3.11.2 Markedsfasen 
I denne fasen må man sikre klart mandat og forsikre seg ledelsesforankring. I denne fasen er 
det også muligheter for å åpne for innovasjon når man er i dialog med leverandøren før man 
skal utlyse anbudet (NHO, 2011). Det er viktig at offentlige innkjøpere har markedsrettet 
fokus for å sikre kunnskap, informasjon og at man har den nødvendige påvirkningen. 
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3.11.3 Kjøpsfasen 
I denne fasen er det viktig å tenke mer kommersielt med å for eksempel etablere 
måleparametere for gjennomføring av slike anskaffelser. Det er viktig at innkjøpere får litt 
ekstra drivkraft til å oppnå besparelser i gjennomføringen av en konkurranse (NHO, 2011). 
Når det kommer til de økonomiske valgene bør man ikke kun tenkte de mest fordelaktige 
tilbudene, men tenke totale kostnader og livssykluskostnader som vil gi bedre resultat på sikt. 
3.12.4 Implementeringsfasen og oppfølgingsfasen 
I implementeringsfasen er det viktig å ha et sterkt fokus på kontraktoppfølging, samt 
risikovurdering og plassering av kontraktene. Det vil også være viktig å være oppmerksom på 
konsekvensene av kontraktbrudd og hvilke følger dette kan få for bedriften. Det er viktig med 
dedikerte ressurser som har som oppgave å dokumentere relevante forhold igjennom hele 
kontraktsperioden. Innkjøpsenheten må ha et fokus på hvordan man skal oppdra 
organisasjonen sin i forhold til hvordan man skal følge opp og forholde seg til en leverandør i 
den perioden kontrakten har levetid (NHO, 2011). 
”En god kravspesifikasjon bidrar til å sikre gode tilbud” 
Målsetningen med en god kravspesifikasjon er å beskrive hvilken vare eller ytelse som man 
ønsker å anskaffe. Den hjelper også med at tilbydere beskriver varene, løsningene eller 
tjenestene i et slikt format at man lett kan sammenligne tilbud og løsningsforslag. En dårlig 
strukturert og gjennomarbeidet kravspesifikasjon kan gjøre at det er vanskelig å sammenligne 
de forskjellige tilbudene og kan føre til problemer i etterkant av anskaffelsen. 
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4. Undersøkelser 
I denne delen av oppgave vil vi gjøre rede for hvordan vi har gjennomført vår undersøkelse. 
Vi har basert denne delen av oppgaven på Dag Ingvar Jacobsens (2005) bok «Hvordan 
gjennomføre undersøkelser?». Her vil vi strukturere spørsmål og informasjon slik at vi kan 
samle inn empiri på en så god måte som overhodet mulig. Undersøkelsen vår ble gjennomført 
i perioden fra januar 2014 til juni 2014.  
Når vi nå starter på undersøkelsesdelen av rapporten, beskriver Dag Ingvar Jacobsens (2005) 
bok at vi nå begynner på «fase 4 og 5». Han beskriver hvordan man skal innhente informasjon 
og hvem man skal hente denne fra. Innledningsvis i metodekapittelet beskrev vi to krav til 
undersøkelsen som var: 
 Validitet (gyldigheten av informasjonen) 
 Relabilitet (påliteligheten til informasjonen) 
For at vi skal kunne sikre validiteten og reliabiliteten i undersøkelsen vår har vi bestemt at vi 
ønsker å dele intervjuobjektene våre inn i tre ulike grupper. Disse gruppene er leverandører av 
FDV -system, byggherrer og drifter/sluttbrukere. Dette har vi gjort for å få mest mulig 
informasjon og for å se problemstillingen fra ulike vinkler. For å finne riktig utvalg av 
respondenter for vår oppgave har vi benyttet oss av Dag Ingvar Jacobsens (2005) metode for 
utvalg av respondenter. Dette er: 
 Steg 1: Skaff en liste over alle du kunne ha ønsket å intervjue hvis du hadde 
ubegrensede ressurser og tid. 
Her har vi spurt oss selv ”Hvem trenger et FDV -system?”. Etter diskusjoner oss imellom 
mener vi at alle som eier eller forvalter en byggemasse er en potensiell bruker av FDV -
systemer. Hvis vi skulle lage en liste på alle som forvalter byggemasse og FDV – 
systemleverandører, ville listen blitt veldig lang. Vi føler derfor det var mer hensiktsmessig å 
velge intervjuobjekter ut ifra noen kriterier. Disse kriteriene står beskrevet i steg nummer tre. 
  
 Steg 2: Del populasjonen inn i undergrupper 
Her bestemte vi oss for at vi skulle dele respondentene inn i tre undergrupper. Disse vil være 
FDV–leverandører, byggherrer og drifter/sluttbruker. 
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 Steg 3: Valg av kriterier for utvalg av intervjuobjekter 
Kriterier til valg av intervjuobjekter for vår oppgave er som følger: 
- Erfaring med implementering av FDV -systemer.  
- Seriøse aktører innenfor FDV -systemer og eiendomsdrift. Igjennom studiet har vi 
vært i kontakt med flere seriøse aktører innenfor eiendomsdrift og dette kan ha 
påvirket våre valg av intervjuobjekter. 
- Variasjon av intervjuobjekter. Med dette mener vi at hva som er kritiske 
suksessfaktorer for noen intervjuobjekter trenger ikke være kritiske for andre. 
Strukturering av intervjuguide: Selve intervjuet har vi strukturert middels åpent. Dette vil 
si at vi starter de kvalitative intervjuene med veldig åpne spørsmål for å så gå over på 
intervjuguiden vi har, slik at vi får dekket alle temaene vi ønsker å berøre.  
 
4.2 Spørsmål og målsetningen med undersøkelsen. 
Hensikten med spørsmålene vi har stilt var å avdekke suksessfaktorene intervjuobjektene 
mente var kritiske ved implementeringen av FDV -systemer. Hovedspørsmålene for å få svar 
på problemstillingen var som følger: 
Hva slags forventninger hadde dere da det ble bestemt at dere skulle innføre et FDV -system? 
 
Hva mener du kunne blitt gjort bedre under implementeringen av FDV -systemet? 
 
Hva tror dere er de kritiske suksessfaktorene ved implementering av FDV -system? 
 
 
Hensikten med spørsmålene vi stilte var å avdekke hva kunder og leverandører av FDV -
systemer mener er viktig når systemene skal implementeres.  
Vi stilte en rekke spørsmål til kunder og brukere om implementering for å få frem viktige 
faktorer, faktorer intervjuobjektene var klar over selv og faktorer som intervjuobjektene ikke 
hadde tenkt over. Måten vi gjorde dette på var at vi stilte en rekke spørsmål rundt 
implementeringsprosessen. 
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For å finne ut hva FDV leverandørene mente var kritiske suksessfaktorer ved 
implementeringen spurte vi de blant annet om hvilke mål de hadde, tilrettelegging av 
systemet, kundeoppfølging og vedlikehold av systemet. Alle disse spørsmålene bygde opp 
under hva de mente var de kritiske suksessfaktorene ved implementering av deres FDV -
system.  
 
4.3 Fremdriftsplan. 
 
  Aug – des. 
13 
Jan. 
14 
Feb. 14 Mar. 14 Apr. 
14 
Mai. 
14 
Juni. 
14 
1 Forprosjekt masteroppgave        
2 Gjennomgang av spørsmål til intervju        
3 Finne intervjuobjekter og gjennomføre 
undersøkelsen 
       
4 Skrive undersøkelseskapittelet        
5 Diskutere funn        
6 Konkludere        
7 Rettskriving og finpuss        
Figur 8: Fremdriftsplan 
4.4 Bakgrunn til valg av intervjuobjekter 
 
Vi valgte å dele intervjuobjektene inn i tre kategorier, disse kategoriene er; FDV -leverandør, 
byggherre og drifter/sluttbruker. Under kategorien FDV -leverandør finner vi Landax, 
MainManager og CuroTech. Dette er FDV -systemsleverandører av forskjellige størrelser som 
leverer til en rekke kunder, både store og små. Ved å intervjue disse leverandørene mener vi 
at vi har fått et representativt utvalg som kan gi oss informasjon om hva leverandører mener 
er kritiske suksessfaktorer når man implementerer et FDV -system. 
Under kategorien byggherre ligger intervjuobjektene OBOS, Statsbygg, Skedsmo kommune 
og Omsorgsbygg. Dette er aktører som styrer over en stor eiendomsmasse og som har erfaring 
med implementering av FDV -system eller er midt i en implementeringsprosess. Vi mener 
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disse aktørene kan gi et innblikk i hva som er de kritiske suksessfaktorene når man skal 
implementer et FDV -system sett fra kjøper og kundeperspektivet.  
Under den siste kategorien, drifter/sluttbruker, har vi vært i kontakt med personer som bruker 
FDV -systemet daglig for å kunne utføre sine arbeidsoppgaver. Vi mener det er viktig å få 
innsikt i hva de mener er avgjørende for at de skal få mest mulig ut av systemet. Vi valgte da 
å intervjue brukere av FDV -system fra Høgskolen i Oslo og Akershus (HiOA) og Norsk 
teknisk-naturvitenskapelige universitet (NTNU). Personene vi intervjuet var i to forskjellige 
situasjoner, HiOA var i implementeringsfasen mens NTNU har brukt sitt FDV -systemet over 
en lang periode. Dette er med å gi oss synspunkter til personer i forskjellige situasjoner.  
Ved å ha intervjuobjekter fra disse tre kategoriene mener vi at vi har kartlagt de forskjellige 
interessentenes behov og tanker rundt viktige faktorer ved implementering av FDV -systemer. 
Dette vil i stor grad hjelpe oss å kartlegge de kritiske suksessfaktorene ved implementeringen 
av et FDV -system.            
4.5 Presentasjon av intervjuobjektene 
 
Intervjuobjekt 1 – FDV -systems utvikler Landax AS - Torleif Bratlie daglig  
Det første intervjuet som ble gjennomført var med Torleif Bratlie fra Landax. Bratlie er daglig 
leder, salgssjef og majoritetseier i Landax. Dette møte var mer som en samtale enn et intervju. 
Gjennom denne samtalen ønsket vi å få et innblikk i hvordan en FDV-leverandør tenker rundt 
planlegging, utforming og implementering av et FDV -system. Vi følte at det var nødvendig 
med en slik samtale for å få et bredere bilde rundt FDV -systemer, noe som har hjulpet oss 
med utforming av intervjuguider og vårt videre arbeid med denne oppgaven. 
Grunnen til at vi valgte å kontakte Torleif Bratlie var fordi vi hadde kontaktet Bratlie i 
begynnelsen av oppgaven for å få råd om utforming av en problemstilling. Han var veldig 
behjelpelig og satt inne med mye kunnskap. Derfor følte vi det var naturlig og hensiktsmessig 
å kontakte han for videre konsultasjon. 
Da intervjuet fant sted hadde vi allerede et ønske om å skrive om suksessfaktorer ved 
implementering av FDV -systemer, så det var naturlig at dette var temaet for samtalen. På 
dette tidspunktet ønsket vi også å konsentrere oppgaven rundt Landax sitt FDV -system og 
suksessfaktorer rundt implementeringen deres system. Ettersom at dette var en relativt 
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ustrukturert samtale der vi ønsket å få mest mulig informasjon om FDV og implementering, 
lot vi Bratlie stort sett styre samtalen. Dette ble gjort fordi vi ikke var helt sikker på hva vi var 
ute etter.  
Under vårt møte ramset Bratlie opp en del av det han mente var viktig å ha med i et FDV -
system. Noen av faktorene var: Gode avvik og ordenssystemer, dokumentbibliotek og 
kvalitetsstyring. Han nevnte og at et system trenger en god struktur, spesielt hvis man hadde 
en stor eiendomsportefølje. Dette for å klargjøre rollene mellom de involverte samt å 
kartlegge rollefordelingen. Å tenke systematisk og standardisere var også noe som kom frem i 
samtalen. Man kan jobbe systematisk ved å sertifisere prosesser og bygg. Her er ISO 9001 og 
14001 sentrale. Ved å standardisere blir man nødt til å dokumentere hvordan man drifter sine 
bygg, noe som er hensiktsmessig, forklarte Bratlie. Dersom man ikke ønsker å standardisere 
seg kan man lage egne kravsett som man må følge for å opprettholde ønskelig standard. En 
annen viktig faktor som ble nevnt og som gjelder for alle organisasjoner er å ansette motiverte 
personer med riktig kompetanse til å utføre de forskjellige oppgavene. 
Et råd Bratlie kom med under samtalen var også å kanskje ikke fokusere hele oppgaven rundt 
Landax, men også involvere andre FDV- systemsleverandører. Dette var noe som ble tatt til 
etterretning og senere gjennomført. For hele møtereferatet se vedlegg 6. 
 
Intervjuobjekt 2 – Byggherre - OBOS: Haakon Grønnæs og Ida Martine Strøm 
OBOS er Norges største boligbyggelag med over 330 000 medlemmer. I dag forvalter OBOS 
mer enn en tredjedel av boligene i Oslo i tillegg til at de har begynt å etablere seg i flere deler 
av Norge, som blant annet i Østfold, Vestfold, Rogaland, Bergen, Trondheim og i Hamar-
området. OBOS tilbyr også boligselskaper og bedrifter tjenester innen bygging, vedlikehold 
og rehabilitering (OBOS, udatert). 
Våre intervjuerdeltagere var Haakon Grønnæs, prosjektsjef og Ida Martine Strøm som 
assisterte Grønnæs.  
OBOS sin FDV leverandør er CuroTech, som leverer et nettbasert FDV verktøy. Hver gang 
OBOS går inn i en entreprise ligger CuroTechs FDV verktøy som et krav. Igjennom 
byggeprosessen blir nødvendig informasjon samlet inn, deretter blir det lagt inn i FDV -
systemet på slutten av prosjektperioden. Avtalen OBOS har med CuroTech ble inngått for tre 
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år siden og blir automatisk fornyet hvert år. FDV- systemet OBOS hadde før CuroTech var 
kun prosedyrebasert og hadde ikke et interaktivt system. 
Det er OBOS sin oppgave å lære opp de forskjellige brukerne i systemet, de sier selv at 
systemet er veldig selvlært og det blir gitt grunnopplæring til vaktmestere og forvaltere av 
borettslagene. 
For tre år siden, når systemet for første gang skulle bli innført i OBOS, var det ingen spesielle 
startvansker. Siden de mener at systemet i seg selv er veldig selvforklarende har de ikke sett 
det som nødvendig å ha videre oppfølging av implementeringen av systemet. Grønnæs mener 
systemet har svart til deres forventninger og behovsvurdering. Noe av grunnen til dette var 
fordi OBOS var klar over hva de ønsket og hvordan de ønsket det.  
Grønnæs og Strøm nevnte tre kritiske suksessfaktorer når man implementerer et FDV -
system. Disse var;  
1: Starte tidlig: Slik at man får den nødvendige informasjonen på plass. Det er viktig med 
riktig informasjon. Ikke mer eller mindre. Kun det mest nødvendige 
2: Lett forståelig informasjon. Det er viktig å få inn de riktige tingene i systemet slik at det 
blir forstått av alle ledd. Viktig at ”alle” kan utføre jobben (for eksempel bilde av et filter og 
hvordan man skal ta det ut). 
3: Standardisering: Underentreprenører må fylle ut maler som CuroTech oversender. Dette 
fører til noe ekstra arbeid for hver underleverandør, og øker risikoen for at ikke alle gjør 
jobben like nøyaktig.  
For hele møtereferatet se vedlegg 10. 
 
Intervjuobjekt 3 – Byggherre – Statsbygg: Steinar Olsen 
Statsbygg er statens sentrale rådgiver i bygg og eiendomssaker, byggherre, eiendomsforvalter 
og eiendomsutvikler. Statsbygg er en statlig forvaltningsbedrift som har i oppgave å tilby 
gode og funksjonelle lokaler til statlige virksomheter, samt å realisere vedtatte 
samfunnspolitiske mål i forhold til arkitektur, statlige planinteresser, kulturvern og miljø. 
Noen av statsbyggs oppgaver er å gi råd ved kjøp og leie av lokaler, være byggherre på vegne 
av staten, sørge for god forvaltning av eiendommene og at de er under den statlige 
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husleieordningen og sikre statlige interesser ved større eiendomsutviklingsprosesser. Til en 
hver tid organiserer, planlegger og gjennomfører Statsbygg om lag 160 prosjekter 
kontinuerlig, hvorav 20-30 større prosjekter blir ferdigstilt hvert år (Statsbygg, 2014). 
Vi intervjuet Steinar Olsen, senior ingeniør på eiendomsavdelingen. Han er svært delaktig i 
implementeringen av Statsbyggs nye FDV -system.  
Når Statsbygg skulle velge en FDV -systemsleverandør var det 11 leverandører som kom med 
et tilbud. Det som var viktig for Statsbygg i lettingen etter den perfekte leverandør var 
brukervennlighet og omfang i faglig bredde som dekket deres totale behov. Det var over 20 
personer som vurderte de forskjellige tilbudene, blant disse personene var det driftspersonell, 
forvaltere og IKT personell. Tilslutt falt valget på MainManager. 
Statsbygg sin opplæringsprosess gikk ut på at de engasjerte en person fra hver region som blir 
ekspert på dette systemet. Disse ekspertene får i oppdrag å lære instruktører i hver region, 
deretter skal instruktørene lære videre igjen. Dette gir en «ringer i vann» effekt. Statsbygg 
valgte denne metoden fremfor sentral opplæring fordi de mente man får lite eierskap ved 
sentral opplæring, og at deres metode har fungert veldig bra.  
Implementeringen av FDV -systemet har stort sett godt bra. Olsen nevnte to grep Statsbygg 
har fortatt seg som har vært utrolig viktig for suksessen. Det ene er ledelsesforankring. 
Toppledelsen i Statsbygg var tidlig involvert og satte press for å få resten av organisasjonen 
med seg. Det andre er at sluttbrukeren har blitt sterkt involvert og fått eierskap. 
Oppfølgingen Statsbygg har fått gjennom implementeringen har vært bra, det er også noe av 
grunnen til at de valgte MainManager som leverandør. Under forhandlingene lovte 
MainManager å være der 100 % mens de andre leverandørene ikke var like tilgjengelige. I 
tillegg til dette møtes de ulike regionene hver 14. dag for å jobbe med forskjellige løsninger. 
Disse møtene værer i tre dager hvor leverandøren også er tilstedet. 
Et annet punkt som Statsbygg drar frem under intervjuet er hvordan de jobber med 
standardiseringsarbeid slik at det skal være lett for alle brukerne å bruke det nye systemet. Det 
er viktig for Statsbygg at systemet kan brukes til å sammenligne forskjellige prosjekter i 
forhold til benchmarking, innhold og utfordringer. Systemet skal være så standardisert som 
mulig med tilpassninger til bygg som har spesielle behov. 
De kritiske suksessfaktorene som Olsen nevnte var:  
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1. At organisasjonen er klar for oppgaven og vet at det vil bety endringer, dette fordi det 
ofte er organisasjonen som svikter, altså menneskelig svikt og ikke systemet.  
2. Det er utrolig viktig at det blir implementer, lært opp, forstått og kommunisert på en 
god måte, at man går i takt. Dette er kanskje det mest kritiske fordi det er 500 
medarbeidere som må samarbeide og møter en ny hverdag.    
3.  Standardisering: For Statsbygg er standardisering en suksessfaktor fordi de forvalter 
en stor eiendomsmasse som krever mange forskjellige årsverk. Dette medfører at 
andre ansatte kan ta over driftsansvaret på forskjellige bygg uten videre opplæring.  
For hele møtereferatet se vedlegg 7. 
 
Intervjuobjekt 4 – FDV -systems utvikler: Alv Jørgen Bovolden utvikler og deleier i 
Landax AS 
Landax AS er et selskap som utvikler og selger datasystemer for blant annet internkontroll, 
HMS, risikoanalyse, FDV, mattrygghet og standardisering. I tillegg står de til tjeneste med 
rådgivning og coaching i forbindelse med internkontrollarbeidet. Hovedkontor til Landax 
ligger i Hamar og de har kunder over hele Norge (Landax, udatert). 
Vi intervjuet Alv Jørgen Bovolden som er utvikler i Landax. Under intervjuet kommer det 
frem at FDV modulen som Landax har, er en liten del av bedriftens portefølje og ble kun 
utviklet fordi en av kundene til Landax kom med et ønske om å knytte avvik og 
dokumentasjonssystemet sammen med utstyr. Dette førte til at Landax utviklet en 
FDV/utstyrs modul. Bovolden fortalte oss at Landax er på mange måter en uhøytidelig kreativ 
bedrift som tar litt sjanser for at kundene skal være fornøyde. Han la til at de har alltid en viss 
tanke og kontroll rundt det hele og vet hva de har kapasitet til å starte av nye prosesser. Han 
fortalte at de har også jobbet med ulike prosjekter som ikke har blitt til noe, men at dette er en 
del av læringsprosessen. 
Mye av grunnen til at FDV -systemet ble utviklet er for å holde eksisterende kunder fornøyde, 
samt legge til et seriøst utstyrsregister. Det er ikke mange av kundene som kjøper Landax sitt 
system for kun å få FDV -systemet. Dette er det andre som gjør bedre, sa Bovolden, men vi 
mener at det spiller en positiv rolle da kundene ser etter en løsning og da kun trenger å 
forholde seg til et system og ikke flere. Av alle som har Landax sitt system er det kun en liten 
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brøkdel som har FDV modulen spesifikt. Bovolden legger til at hvis det er noen ”bugs” i 
systemet får han en automatisk e-post på dette. Dette gjør det lettere å følge opp samt holde 
systemet ved like. 
Det som er viktigst for Landax når det kommer til implementering er at man har fokus rundt 
implementeringsnivå. Dette handler om hvor detaljert man skal gå til verk, hvor mye man skal 
registrere og hvilken standard man må holde seg på. En annen suksessfaktor vil være at 
kundene må ha en kultur for å registrere så korrekt som mulig. Dette kan være for eksempel 
riktig romnummer og riktig bygningsnummer. Dette har mye med kvalitetstankegangen, 
politikken i bedriften og bruken av selve FDV -systemet å gjøre. 
For hele møtereferatet se vedlegg 5. 
Intervjuobjekt 5 – FDV -systems utvikler: Gunnlaugur B. Hjartarson grunnlegger 
MainManager 
MainManager er en utvikler av FDV -system. MainManager har over 20 års erfaring rundt 
Computer Aided Facilities Mangement (CAFM). Dette systemet er fokusert på å optimalisere 
driften og vedlikeholdet hos brukeren. I løpet av de siste 20 årene har systemet blitt utviklet i 
tett samarbeid med brukere av systemet og brukes i dag av mange ledende facility 
management organisasjoner i Europa (MainManager, 2013). MainManager har levert FDV -
systemet Statsbygg bruker i dag og er en ny aktør på det norske markedet.  
Da vi foretok intervjuet fortalte Hjartarson at det var kun en tilfeldighet at de startet med 
utviklingen av FDV -systemer. Dette var fordi staten i Island ønsket å kartlegge fremtidig 
behov om hvordan den statlige byggemassen skulle forvaltes i fremtiden. Her bestemte staten 
seg for å starte et fond hvor man kunne søke om støtte til utvikling av slike databaser. 
MainManager bestemte seg derfor for å søke om midler for å opprette FDV databaser. Dette 
var starten rundt FDV -systemet og i dag er 100 % av bedriften bygget opp rundt dette 
systemet. 
Målet fra starten var at MainManager systemet skulle brukes i Norden og ikke bare på Island. 
Dette er et mål MainManager mener de har klart da de er største i Norden innenfor dette 
fagfeltet. Vi ble fortalt at i dag er MainManager en av de største aktørene i Europa innenfor 
utvikling av FDV -systemer. 
44 
 
Det MainManager ser på som mest kritisk er kunnskapen på fagfeltet. Vi blir forklart at det er 
vanskelig å selge kunnskap til kunder da man har seg selv som referanse i mange tilfeller. 
Derfor er gode kunderelasjoner og god implementeringsjobb veldig viktig for å vise at man er 
en seriøs bedrift. Uten dette vil man ikke få nye oppdrag eller nye kunder. Hjartarson mente at 
alt man gjør er i hovedsak for å skaffe seg fine referanser slik at man kan potensielt få flere 
kunder i fremtiden. Et annet kritisk punk er standardisering. MainManager er i gang med å 
utvikle et standardiseringssystem for alle kundene de har i alle land. Dette er fordi 
MainManager ser for seg et system hvor alle kan lære av hverandre.  
For hele møtereferatet se vedlegg 4. 
Intervjuobjekt 6 – FDV -systems utvikler: Morten Heintz grunnlegger CuroTech. 
CuroTech A.S. ble etablert i februar 1998 og er utvikler av FDV -system. Selskapet har bred 
kompetanse fra byggebransjen, både fra prosjekter og innen forvaltning, drift og vedlikehold 
(CuroTech, 2008). Hovedmålsettingen til CuroTech var å lage et system som hadde lav 
brukerterskel og som var tilpasset de som var hovedbruker, altså driftspersonell. Systemet 
skulle være lett å bruke for alle. Den andre hovedmålsettingen til CuroTech var at det skulle 
være web basert.  
Vi intervjuet Morten Heintz som er grunnlegger i CuroTech. Grunnen til at CuroTech valgte å 
utvikle et FDV -system var i utgangspunktet fordi de skulle hjelpe en kunde å anskaffe et slikt 
system. De hadde en evaluering av FDV -systemene som fantes på markedet, men de fant 
ingen som matchet de kravene kunden hadde. Dette var grunnen til at de ansatte på CuroTech 
satte seg ned og lagde en funksjonsspesifikasjon sammen med kunden. Etter dette begynte de 
å utvikle FDVweb som er det verktøyet de har i dag. Første versjon av FDV -systemet var 
utviklet mot en enkel bedrift, men de hadde hatt brukererfaring med flere forskjellige FDV -
systemer på dette tidspunktet. I dag har CuroTech ca 190 – 200 kunder over hele Norge og 
dette tilsvarer 8 – 9 millioner kvadratmeter byggemasse 
Det mest kritiske når man skal implementere et FDV -system mener CuroTech er at kunde og 
leverandør har en felles forståelse om hva kunden ønsker å oppnå og at kunden har et bevist 
forhold på at dette er noe de faktisk skal gjennomføre. Dette er fordi det kreves mye ressurser 
i en oppstartsfase, for eksempel at alt driftspersonell gjennomfører sine nye arbeidsoppgaver 
og føler opp dette. De må få en følelse av at dette har en betydelig verdi for selskapene som 
«setter de i sving».  
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For hele møtereferatet se vedlegg 3. 
 
Intervjuobjekt 7 – Drifter/bruker: Per Gjengår, Rådgiver for NTNU i seksjon for 
håndverkstjenester og byggsikring. 
Norges teknisk-naturvitenskapelige universitet ble opprettet i 1996 etter sammenslåingen av 
Norges Tekniske Høgskole (NTH), Den Allmennevitenskaplige høgskolen (AVH), 
Vitenskapsmuseet (VM), Det medisinske fakultetet (DMF), Kunstakademiet i Trondheim og 
Musikkonservatoriet (NTNU, udatert). NTNU har hovedansvar for den høyere 
teknologiutdanningen i Norge. I tillegg til teknologi og naturvitenskap har de et rikt fagtilbud 
i samfunnsvitenskap, humanistiske fag, realfag, medisin, lærerutdanning, arkitektur og 
kunstfag.  Skolen har i dag 22.000 studenter og 5.000 årsverk fordelt på 585.000 kvadratmeter 
fordelt på to campuser. 
Vi intervjuet Per Gjengår som fortalte oss at NTNU bruker et system fra FDV -leverandøren 
Lydia og dette systemet har NTNU brukt i ca. 20 år. Gjengår fortalte oss at da systemet ble 
anskaffet for 20 år siden var det ikke mange systemer på markedet som kunne levere det de 
var ute etter. Behovet de hadde for et FDV -system var i hovedsak for å registrere alle 
arealene på NTNU, for å få seg en oversikt over hvilke enheter som brukte de forskjellige 
områdene. Lydia har i senere tid utviklet systemet sitt og har nå flere moduler som for 
eksempel areal og tegning, drift og vedlikehold, brann, renhold, leie av nøkkel osv. Fordi 
Lydia har kontinuerlig utviklet systemet og implementert flere nye moduler har NTNU valgt å 
beholde systemet selv om behovet har forandret seg de siste 20 årene. 
Gjengår fortalte oss at når man skal implementere et helt nytt system må man regne med at 
implementeringskostnadene blir dobbelt så dyrt som selve systemet og dette er det mange som 
undervurder. Det å implementere et slikt datasystem i en så stor organisasjon er veldig 
krevende, så det er kritisk at det blir satt av nok ressurser til opplæring og tilpassning. Gjengår 
understreker dette med å fortelle at NTNU brukte slett ikke mye ressurser da de 
implementerte Lydia for 20 år siden, men siden da har forvaltning blitt mye mer utbredt og 
viktig for alle typer organisasjoner. Han ser at fordi systemet har vært i bruk så lenge har 
verdiene og nytten blitt mer og mer forankret i toppledelsen, noe som gjør at hele 
organisasjonen er inneforstått med viktigheten av et godt FDV -system. 
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Det Gjengår mener er det mest kritiske når man skal implementere et FDV -system er at man 
oppretter roller i organisasjonen som har som oppgave å holde ting oppdatert. Det er viktig for 
NTNU å holde alle tegningene på bygget oppdatert fordi her registrerer de forskjellig 
installasjoner, avvik og behov fra kundene sine. 
For hele møtereferatet se vedlegg 11. 
Intervjuobjekt 8 – Byggherre: Kristine Nørgaar forvaltning og kvalitetsleder for fag- og 
utviklingsseksjonen, Omsorgsbygg  
Omsorgsbygg er et kommunalt foretak som er underlagt eget styre. Omsorgsbyggs oppgaver 
er å eie, forvalte og utvikle kommunale formålsbygg samt å bidra til høy kvalitet på 
kommunens pleie og omsorgstjenester, tiltak for barn og unge og kulturtilbud. Det skal ligge 
forretningsmessige prinsipper til grunne innenfor de rammene som gjelder for kommunal 
virksomhet (Møteforum bygg og anlegg, 2013). Bygningsmassen til Omsorgsbygg var i 
januar 2013 på 900 000m
2 
fordelt på over 600 bygg. Bygningsmassen består i all hovedsak av 
sykehjem, rehabiliteringssenter, barnehager og kommunaleide institusjonsbygg (Oslo 
kommune, 2013). I 2006 overtok Omsorgsbygg også kommunens formålsbygg.    
Foretakets største utfordringer er å innhente vedlikeholdsetterslepet på de eiendommene som 
er tillagt foretaket, bidra til å oppfylle kommunens mål om full barnehagedekning ved å 
fremskaffe lokaler til nye barnehageplasser, å rehabilitere sykehjem. etablere flere 
omsorgsboliger og gjennomføre tiltak i eiendomsmassen som ivaretar bystyrets målsettinger 
innen miljø, klima og universell utforming (Oslo kommune, 2006). 
Vårt intervjuobjekt Kristin Nørgaar fortalte oss at Omsorgsbygg bruker et FDV -system som 
heter Expand som blir levert av det svenske firmaet Incit. Systemet ble anskaffet i 2009, men 
ble ikke tatt i bruk før 2011. I 2009 hadde ikke Incit kontorer i Norge, men etter vært begynte 
de å få en stor portefølje og opprettet kontorer også her.  
Prosessen som førte til valg av FDV -systemet var en anbudsrunde. Det viktigste ved valget 
av en FDV -leverandør til Omsorgsbygg var at de fikk et system som dekket alle behov.  
Under opplæring av systemet forteller Nørgaar at de fikk opplæring av systemet en stund før 
systemet ble implementert, noe som førte til at mye at opplæring var glemt når systemet 
skulle brukes i praksis. Opplæringen av de som skulle implementere systemet var derimot 
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veldig bra. Noe av problemet var nettopp det at opplæringen av brukerne og 
implementeringsgruppen skjedde nesten samtidig.         
Responstiden til Incit opplever Nørgaar som svært varierende. Supportgruppen til Incit er 
stasjonert i Sverige og responstiden på et problem kan variere fra umiddelbar respons til at det 
kan ta en ukes tid. Dette er Omsorgsbygg noe misfornøyd med. 
I begynnelsen var ikke Omsorgsbygg fornøyd med systemet Incit leverte. Brukergrensesnittet 
var for høyt og de gikk bort i fra «normen» til normal databruk, som for eksempel dobbel 
klikk eller høyere piltast. Disse startvanskene har nå blitt rettet opp og systemene har blitt 
bedre.  
Nørgaar nevnte at en viktig suksessfaktor ved implementeringen av et FDV -system er at man 
bør legge en plan for hvordan man skal gjennomføre implementeringen og hvilken rekkefølge 
man skal gjennomføre de forskjellige operasjonene. I denne prosessen er det spesielt viktig å 
ha god opplæring av systemet og kartlegge de viktigste behovene.        
For hele møtereferatet se vedlegg 9. 
 
Intervjuobjekt 9 – Drifter/bruker: Odd Harald Johansen. Brannvern- og 
sikkerhetsleder i seksjon for fellesadministrasjonen, HiOA. 
Høgskolen i Oslo og Akershus (HiOA) er landets største statlige høgskole, med ca. 16 000 
studenter og 1850 ansatte. HiOA ble dannet 1. august 2011 da Høgskolen i Oslo og 
Høgskolen i Akershus fusjonerte til én høgskole. Til sammen forvalter de over 170,000 
kvadratmeter fordelt på 2 campuser (HiOA, 2014).  
Vi intervjuet Odd Harald Johansen som er brannvern- og sikkerhetsleder i seksjonen for 
fellesadministrasjonen for HiOA. Johansen fortalte oss at de er i prosessen til å anskaffe seg et 
nytt FDV -system fordi de ønsket å samle alle oppgavene inn i et enkelt system. Det gamle 
FDV -systemet holder ikke lengre mål da de fjernet renholdsmodulen. Det har også oppstått 
noen små problemer med tegningene av bygget, forklarte Johansen oss, da de gamle 
tegningene ikke var kompatible med det nye systemet. Dette har vært et lite tilbakesteg i 
prosessen, men HiOA valgte å fokusere på brannvernsbiten av systemet først. 
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Siden HiOA er så tidlig i implementeringsfasen har de ikke opplevd noen feil eller mangler i 
systemet og det lille de har korrigert har kun blitt gjort over telefonen. Johansen legger til at 
supporten de har fått så langt har vært helt utmerket. Det HiOA mener er det mest kritiske 
under denne implementeringsfasen er at brukerne må venne seg til å ta i bruk systemet. Når 
brukerne skal ta i bruk et nytt system blir det ofte møtt med litt skepsis. Derfor er det er viktig 
at brukerne gir det nye systemet en sjanse og blir vandt med det. 
For hele møtereferatet se vedlegg 12. 
 
Intervjuobjekt 10 – Byggherre: Bjarne Hatteland. Fagsjef drift- og vedlikehold, 
Skedsmo kommune. 
Skedsmo er en kommune i Akershus fylke og grenser mot blant annet Oslo.  
Vi intervjuet Bjarne Hatteland som er fagsjef for drift og vedlikehold i Skedsmo kommune. I 
dette tilfellet var Skedsmo kommune ikke fornøyde med den FDV leverandøren de hadde i 
dag. Før Skedsmo kommune skulle velge FDV -system ble det satt ned en kravspesifikasjon 
som skulle ligge i grunn for hva de skulle få fra FDV leverandøren. I denne ble det spesifisert 
hva leverandøren måtte oppfylle slik at kommunen kunne ta i bruk systemet. Et eksempel på 
dette var at systemet skal være brukervennlig og ha så lav ”inngangsterskel” at personer med 
relativt begrensede datakunnskaper med rimelig letthet skal kunne lære å bruke systemet. 
Det viste seg at dette ikke stemte i det hele tatt da kommunen skulle få to innføringskurs for 
brukere av systemet. Her fant de ut at systemet hadde alt for høy brukerterskel for intern 
opplæring og dette resulterte i at de måtte betale ekstra for den nødvendige opplæringen. 
Dette gjaldt også etter implementeringen var ferdig da de måtte betale betydelige summer for 
videre opplæring av systemet. 
Et annet problem har vært assistanse hvis det har oppstått noen problemer. Det har tatt i 
gjennomsnitt alt for lang tid før kommune faktisk fikk den hjelpen de trengte. Et av kravene i 
kravspesifikasjonen var at en kontaktperson skulle være lett tilgjengelig for support og hjelp. 
Siden leverandøren ikke holder til i samme by fikk de en kontaktperson som holdt til i 
nærheten. Da kommunen faktisk trengte hjelp hadde ikke denne personen tilstrekkelig 
kunnskap til å løse de problemene kommune hadde. Dette resulterte i flere turer til 
leverandøren for support og opplæring som igjen har blitt veldig kostbart. 
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Kommunen legger spesielt vekt på at hvis implementeringen av et FDV -system skal bli en 
suksess må det ligge grundige forhåndsundersøkelser og kartlegging av hvilket behov man 
faktisk har. Dette vil føre til en godt gjennomtenkt kravspesifikasjon og dermed vil man få det 
man faktisk trenger.  
For hele møtereferatet se vedlegg 8. 
 
4.6 Viktigste funn fra undersøkelsene  
 
I denne delen av undersøkelsen vil vi gå igjennom de viktigste funnene som har kommet frem 
i undersøkelsen. Her vil vi også lagd en modell som gjenspeiler de viktigste funnene slik at vi 
kan finne de mest sentrale for vår oppgave. I tilegg til dette har vi satt opp funnene i en tabell. 
 
Skreddersydde løsninger (CuroTech, Landax) – Under våre undersøkelser ble det nevnt at 
skreddersydde løsninger var en suksessfaktor. Denne suksessfaktoren ble nevnt av to 
leverandører av FDV -systemer. De påpekte at kundene ønsker at FDV -systemet blir 
skreddersydd til deres behov og at dette er en viktig faktor når man implementerer et system.  
Forankring i organisasjonen (Landax, NTNU, Statsbygg) – Forankring i organisasjonen var 
en suksessfaktor som ble nevnt av både leverandør, byggherre og drifter/sluttbruker. Dette 
tyder på at alle parter ser viktigheten i å få hele organisasjonen med på 
implementeringsprosessen.  
Implementasjonsnivå (Landax) – Landax nevnte at en suksessfaktor var å velge riktig 
implementasjonsnivå, spre ut informasjonen slik at kunden ikke ble overveldet. Her ble det 
nevnt at dersom kunden fikk mye informasjon på en gang kunne han/hun få inntrykk av at 
systemet var for komplekst og dermed gi opp. 
Delaktig under implementeringen (Landax) Her ble det nevnt at det er viktig at alle de 
involverte parter er delaktig under implementeringen. Dette gjør at kunden for et eierskap til 
produktet samtidig som det gjør opplæringen enklere. 
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Kurs (MainManager)- Etter større oppdateringer av systemet kjørte MainManager kurs slik at 
kundene fikk god opplæring for å forstå og takle endringene som ble gjort. Dette skulle føre 
til at implementeringsfasen skulle være så enkel som mulig.  
Standardisering (MainManager, OBOS, Statsbygg, Landax) – Standardisering var den 
suksessfaktoren som ble nevnt nest flest ganger. De aktørene som hadde dette som en 
suksessfaktor var leverandører av FDV -system og byggherrer. De nevnte standardisering som 
en suksessfaktor fordi de mente at det ville være en fordel for implementeringsfasen at de 
hadde standardisert systemet både med tanke på opplæring, brukergrensesnitt, unngå avvik og 
opprettholde rett kvalitet.    
Kunnskap (MainManager, Landax, Skedsmo kommune) – Det å ha den rette kunnskapen ble 
nevnt som en suksessfaktor av FDV leverandørene. De påpeker at det å sitte med den rette 
kompetansen forbedrer systemet og gjør implementeringsprosessen bedre samtidig som de gir 
dem nye kunder. Skedsmo kommune nevnte også at det er viktig med oppfølging av personer 
med riktig kompetanse.  
Brukervennlighet (CuroTech, NTNU, OBOS, Statsbygg, Landax, Skedsmo kommune) – 
Brukervennlighet er den suksessfaktoren de fleste intervjuobjektene nevnte, i tillegg var det 
minimum en aktør fra hver brukergruppe som mente brukervennlighet var en viktig 
suksessfaktor ved implementeringen av FDV -systemer.      
Nært forhold til kundene sine (Landax): Under undersøkelsen kom det frem at dette med å 
ha god kontakt med brukerne og kundene sine er svært viktig. Dette fordi det er kundene som 
bruker bygget og det er ofte de som ser hvis det er feil eller mangler på bygget. Det er da 
viktig å ha et godt kundesystem slik at man beholder det gode samarbeidet. 
Tilgjenglighet (Statsbygg, NTNU): Under undersøkelsen kom det frem hvor viktig det var for 
brukerne at FDV -leverandøren var tilstedet under implementeringen. Her kommer spesielt 
Statsbygg inn som fortalte oss hvor viktig det var for dem at FDV -leverandøren som kom fra 
Island, opprettet kontorer i Oslo. Dette ble gjort fordi leverandøren ønsket å være tilstedet 
kontinuerlig.  
Ressurser (Statsbygg, NTNU, Skedsmo kommune): Under undersøkelsen kom det frem hvor 
viktig det er å ha nok ressurser tilgjenglig for at FDV -systemet skal fungere optimalt og god 
planlegging av de ressursene man har. «Systemet er der og det klarer man å lage akkurat slik 
man ønsker, så lenge man har penger og ressurser til å bidra til det. Det er jo 500 
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medarbeidere som må samarbeide og møter en ny hverdag og det er kanskje det mest 
kritiske.» (Steinar Olsen, Statsbygg)  
Godt konkurransegrunnlag (Skedsmo kommune): Det er viktig med et godt 
konkurransegrunnlag slik at de velger den leverandøren som kan tilby akkurat det som 
ønskes. Forhåndsundersøkelser og kartlegging av behov som fører til en gjennomtenkt 
kravspesifikasjon. 
Opplæring (Skedsmo kommune): Opplæring er en viktig suksessfaktor. Viktig med 
kvalifiserte folk som står for opplæringen. 
Brukerimplementering (HiOA): Driftsleder ved høgskolen i Oslo og Akershus mente at den 
viktigste suksessfaktoren ved implementering av FDV -systemer var å vende brukerne til å ta 
i bruk det nye systemet.   
 
 
Figur 9: Statistikk av funn - Her ser vi fordelingen mellom de ulike suksessfaktorene som kom frem under undersøkelsen. 
X- aksen er hvilken suksessfaktor vi omtaler og Y- aksen viser hvor mange av intervjuobjektene som nevnte denne 
suksessfaktoren. 
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Figur 10: Fordeling av suksessfaktorer - I denne figuren ser man hvor de forskjellige suksessfaktorene havner i forhold til 
de ulike interessegruppene.  
 
 
  
53 
 
5. Diskusjonen 
 
I dette kapitelet skal vi, ved å bruke eksisterende teori og funn fra undersøkelsen, komme 
frem til hvilke suksessfaktorer som er kritiske når man implementerer et FDV -system.  
 
5.1 Brukervennlighet 
I følge vår undersøkelse var den mest nevnte suksessfaktoren ved implementering av FDV -
systemer, brukervennlighet. Dette var en faktor som majoriteten av våre intervjuobjekter 
påpekte, i tillegg til dette var det minimum en representant fra hver av de tre 
interessegruppene som mente brukervennlighet var en kritisk suksessfaktor. 
5.1.1 Lettlært 
Lettlært var det første punktet Nielsen (1993) nevnte under kategorien brukervennlighet. Han 
skriver at et system burde være enkelt å lære slik at brukeren kan etter kort tid begynne å 
bruke programmet i praksis. Under våre intervjuer nevnte CuroTech at deres hovedmålsetting 
var å lage et system som hadde lav brukerterskel og som var tilpasset hovedbrukeren av 
systemet, altså driftspersonell. De påpekte også at de ønsket at systemet skulle være enkelt å 
bruke for alle. Landax fortalte at de noen ganger tilpasser systemet til brukeren ved for 
eksempel å tilpasse skjermbilde og funksjoner. Bovolden forklarte at for en ny bruker kunne 
et FDV -system virke overveldende dersom det hadde for mange funksjoner og faner. Derfor 
hendte det at de fjernet noen faner hvis brukeren ikke var kjent med systemet og etter en 
stund, når brukeren hadde blitt bedre kjent med systemet, supplerte de med flere funksjoner 
hvis det var nødvendig. Dette viser at FDV leverandørene har fokus og tar grep for å gjøre 
deres system lettlært for brukeren.  
Flere av FDV leverandørene nevnte at de personene som ønsker å anskaffe et FDV -system er 
datakyndige og derfor er det ofte ikke nødvendig med omfattende opplæring. Etter å ha 
gjennomført undersøkelsen var vi litt tvilende til dette utsagnet. Etter å ha intervjuet Per 
Gjengår fra NTNU fikk vi inntrykk av at de ikke hadde hatt store problemer med å sette seg 
inn i deres FDV -system. Han fortalte at de hadde fått noe opplæring fra leverandøren, men 
også at en del av opplæringen hadde skjedd internt. Gjengår fortalte at FDV leverandøren 
brukte samme layout som MicrosoftOffice, noe som gjorde systemet enklere å sette seg inn i 
fordi Microsoft systemene er noen av de mest brukte systemene og derfor er mange kjent med 
hvordan disse systemene fungerer.  
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Når vi derimot intervjuet Bjarne Hatteland fra Skedsmo kommune ble vi mer usikre på om det 
ikke var nødvendig med omfattende opplæring. Under intervjuet kom det frem at 
brukergrensesnittet på FDV -systemet de hadde anskaffet var for høyt til at de kunne 
gjennomføre intern opplæring. De fikk noe opplæring av leverandøren, men dette var ikke 
nok til å dekke deres behov. I tillegg var prisen for ekstra opplæring høy. På grunn av høyt 
brukergrensesnitt og dyr ekstraopplæring ble ikke implementeringsprosessen slik Skedsmo 
kommune hadde håpet, noe som førte til at FDV -systemet ble brukt i mindre grad enn det var 
tiltenkt.  
Det som er interessant i disse to tilfellene er at både NTNU og Skedsmo kommune brukte 
samme FDV -leverandør. Dette tyder på at ikke alle som anskaffer et FDV -system har den 
tilstrekkelige datakunnskapen som behøves. Selv om FDV leverandøren syns deres system er 
relativt lettlært vil ikke det automatisk si at eventuelle brukere føler det samme. Vi tror det 
skal mye til for at to implementeringsprosesser er identiske. Det er flere faktorer som kan ha 
vært med og utgjort en rolle. Ved NTNU sitt tilfelle kom det for eksempel frem at IT -
avdelingen på NTNU var involvert med arbeidet rundt FDV -systemet. Dette kan tyde på at 
de hadde et tett samarbeid rundt implementering og drift av systemet og derfor kunne de 
hjelpe hverandre til å forstå og få mest mulig ut av systemet. Ved Skedsmo kommune sitt 
tilfelle hadde de kanskje ikke den samme faglige støtten intern og dermed fikk de ikke det 
samme utbytte. Det er også slik at personer er forskjellige og sitter med ulik kompetanse. 
Faktumet kan være at de ansvarlige for implementeringen av FDV -systemet hos NTNU 
hadde bedre datakunnskaper enn de med samme ansvar i Skedsmo kommune, og vi mener at 
det er dette som kan ha vært utslagsgivende.         
Kristine Nørgaar fra Omsorgsbygg fortalte oss også at hun syns brukergrensesnittet var høyt 
på deres system. Systemet gikk bort ifra normal databruk som for eksempel dobbeltklikking 
og bruk av høyre piltast. Dette var med på å skape problemer i starten av opplæringen. 
For at et system skal være lettlært burde man utforme systemet slik at brukeren kjenner seg 
igjen, gjerne inspirert av systemer eller programmer de er vandt til å bruke. Dersom man 
bygger opp systemer som går utfor «normalen» kan dette skape problemer i opplæring og 
implementeringsfasen. 
5.1.2 Effektivitet 
Det neste punktet Nielsen (1993) nevner i forbindelse med brukervennlighet er effektivitet, 
«Systemet burde være effektiv å bruke slik at når brukeren har lært seg programmet, skal det 
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fungere på en produktiv måte». Effektivitet er noe som ingen av intervjuobjektene nevnte at 
var viktig for dem. Det kan være flere grunner til dette. De kan tenke at ved å anskaffe et FDV 
-system vil arbeidsprosessene automatisk bli effektivisert og dermed vil det ikke vært 
nødvendig å nevne. En annen grunn til at effektivisering kanskje ikke ble nevnt som en 
suksessfaktor er fordi at i et brukervennlig system vil arbeidsoppgavene automatisk bli 
effektivisert. Det kan også hende at vi ikke har stilt de riktige spørsmålene under 
undersøkelsen og ikke fått frem de viktigste faktorene. Vi går ut ifra at alle aktører ønsker 
effektive systemer, men tror også at grunnen til at ingen nevnte det var fordi at å anskaffe et 
FDV -system i seg selv er å effektivisere.  
Noen svarte at bakgrunnen til at de valgte å anskaffe et FDV -system var for å få oversikt over 
eiendomsmassen og få alt inn i et system. Å få alt inn i et system kan også ses på som å 
effektivisere med tanke på at man slipper å forholde seg til flere programmer, og man unngår 
dobbelt registrering samtidig som man i fremtiden ikke trenger å lære opp nyansatte i flere 
systemer.   
5.1.3 Gjenkjennelig 
Nørgaar fra Omsorgsbygg fortalte at de hadde hatt opplæring av systemet en stund før det var 
ferdig implementert. Dette mente hun var en svakhet fordi det er vanskelig å lære om f. eks 
fakturering i et system som man ikke skal bruke før om et år. Dette fordi når man endelig skal 
bruke systemet i praksis har man glemt mye av opplæringen og dermed er mye av 
opplæringen bortkastet. Hvis FDV -systemet er gjenkjennelig som Nielsen (1993) sier det bør 
være nettopp fordi «hvis brukeren ikke har brukt systemet på en stund, skal det være enkelt 
for vedkommende å bruke systemet uten at det skal være nødvendig å lære alt på nytt.» 
Dersom systemet til Omsorgsbygg er veldig gjenkjennelig vil ikke store deler av opplæringen 
være et problem fordi de vil kunne klart å sette seg inn i systemet relativt rask selv om de ikke 
hadde brukt det på en stund. Bakgrunnen til at en del av opplæringen ble glemt kan også være 
at FDV -systemet ikke var bygd opp på en «normal» måte. Som nevnt tidligere gikk 
Omsorgsbygg sitt system bort ifra kjente funksjoner som for eksempel dobbeltklikk, 
høyreklikk og andre gjenkjennelige prosesser som man har lært igjennom bruken av en pc. 
Dersom systemet hadde vært bygd opp på en måte brukerne kunne kjenne seg igjen i, ville det 
kanskje vært mulig å huske mer fra opplæringen.      
Et eksempel på et gjenkjennelig system kan være systemet til NTNU. Som nevnt tidligere fikk 
vi fortalt at deres FDV -system hadde samme layout som MicrosoftOffice. Gjengår fortalte 
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videre at etter leverandøren byttet til en gjenkjennelig layout ble det også lettere å sette seg 
inn i. Vi antar også at dette vil gjøre det enklere for personer som ikke er vandt til å jobbe i 
FDV -systemer, men jobber med andre programmer med tilsvarende lik layout. 
Etter å ha hørt på disse erfaringene kan det være hensiktsmessig å bygge opp systemene rundt 
programmer som brukere kan kjenne seg igjen i. Dette for å møte et av kravene for å lage 
brukervennlig systemer, nemlig at det skal være gjenkjennelig.  
5.1.4 Feil 
Det neste punktet Nielsen (1993) nevner under brukervennlighet er feil. Feil og oppretting av 
feil i FDV -systemet er noe som har blitt nevnt i flere av våre intervjuer. Flere av aktørene 
som har brukt FDV -system over lengre tid og er fornøyd med sin leverandør. De forteller at 
dersom det oppstår feil i systemet pleier leverandøren å rette opp feilen umiddelbart eller etter 
kort tid. FDV leverandørene nevner også at de pleier regelmessig å gå igjennom sitt system 
for å luke ut eller rette opp feil. Bovolden fra Landax fortalte også at hver gang det oppstår en 
feil i deres system får han automatisk en e-post som varsler om feilen. Dette gjør at han 
umiddelbart kan gå inn og rette opp problemet. CuroTech gikk fortløpende gjennom sine 
systemer mens MainManager derimot hadde vedlikehold av systemet tre ganger i løpet av 
året. Her ser vi at to av leverandørene oftere går igjennom sine systemer for å finne og rette 
opp i feil, mens den andre velger og gjøre dette periodisk. Det virker kanskje mest naturlig at 
den beste måte for å luke ut feil på er å kontinuerlig gå igjennom systemene sine fremfor å ha 
dette som en periodisk oppgave. NTNU fortalte at deres leverandør har oppdatering to ganger 
i året, noe som fungerer godt nok. Vi har sett at både periodisk og kontinuerlig vedlikehold 
fungerer. Med kunnskapen og erfaringene vi sitter med er det vanskelig for oss å komme med 
fasitsvar på hva som egner seg. 
Statsbygg som bruker MainManager var i implementeringsfasen og derfor kunne vi ikke få 
mye utenforstående informasjon om hvor godt denne måten å luke ut feil på fungerte i 
praksis. Det Statsbygg sa når vi spurte dem om feil og mangler i systemet svarte de at siden de 
er i implementasjonsfasen har de ikke erfart mange feil enda, men at de har tiltro til sin 
leverandør. Videre fortalte han at MainManager holder til i samme lokaler som Statsbygg noe 
som gir dem trygghet. Det var nettopp dette som var problemet til Skedsmo kommune når det 
oppstod problemer. Deres FDV-leverandør var ikke lett tilgjengelig og dermed eskalerte 
problemene fordi de ikke fikk den nødvendige hjelpen de følte de trengte. Det samme forteller 
Nørgaar fra Omsorgsbygg, at i deres tilfelle kunne det variere hvor lang tid det tok før hun 
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fikk den supporten hun trengte. Noen som var frustrerende for henne. Her bør det også nevnes 
at kundesenteret til deres leverandør opererte fra Sverige, noe som gjør det mer tungvint med 
besøk. 
Å lage et system med få feil mener vi er viktig for brukervennligheten og brukertilfredsheten 
til et FDV -system. Etter å ha gjennomført undersøkelsen virker det vel så viktig om ikke 
viktigere å ha et tilgjengelig, imøtekommende og effektivt kundesenter. Noe av grunnen til 
dette kan være at å sile ut alle feil og mangler kan være svært utfordrende derfor er det viktig 
å ha stort fokus på etterarbeid og å være tilgjengelig for kunden.  
5.1.5 Tilfredshet 
Det siste punktet Nielsen (1993) nevner innenfor brukervennlighet er tilfredshet, «Systemer 
burde være tilfredsstillende for brukeren slik at de liker å ta i bruk systemet». Her er flere av 
de overnevnte punktene viktig. Dersom systemet er lettlært, enkelt å sette seg inn i, effektivt 
og har få feil tror vi brukerne vil være tilfreds med systemet. 
 Det er viktig og ikke å forveksle kundetilfredshet med kundelojalitet. Selv om man har hatt 
en kunde over lengre tid kan det være andre grunner til at kundeforholdet har vart. NTNU har 
vært i et samarbeidsforhold med Lydia i 20 år, i en tid der kunnskapen rundt FDV ikke var 
like god som den er i dag samtidig som valgmulighetene blant leverandører og systemer var 
betydelig mindre. Vi vil ikke påstå at NTNU sin lojalitet overstiger fornuft i dette tilfelle, men 
vi vil få frem at dette kan være en faktor i flere tilfeller og man burde være oppmerksom på 
problemet. 
Et viktig punkt for å oppnå brukertilfredshet kan også være god brukerimplementasjon. Dette 
var noe Johansen fra HiOA nevnte under undersøkelsen. Han fortalte at når man skal ta i bruk 
nye systemer blir systemene ofte møtt med litt skepsis. Derfor var det viktig at brukerne gir 
systemet en sjanse før de avskriver det. Tilfredshet har ikke bare med hvor godt systemet er 
bygd opp, eller hvor flinke leverandørene er til å følge opp sine kunder. Det handler også om 
brukerens motivasjon og innstilling til systemet. En brukers innstilling til systemet kan i stor 
grad være med å påvirke tilfredsheten. Derfor kan man med andre ord også si at 
brukertilfredsheten til et FDV -system ikke bare avhenger av systemet og leverandør, men 
også av kunde og brukerne. Noe som kan være med å ødelegge tilfredsheten til et system kan 
være en persons holdninger til data. Hvis vi for eksempel har en bruker som gjennom hele sin 
arbeidskarriere har brukt papirskjema for å utføre sine oppgaver, nå plutselig skal gå over til 
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et databasert FDV -system kan brukerens innstilling til å endre sine arbeidsvaner ha mye å si 
for tilfredsheten til det nye systemet, uavhengig av hvor bra datasystemet egentlig er. 
Både brukere og leverandør har ansvar for tilfredsheten til et system. Leverandøren har ansvar 
for å levere et system som imøtekommer brukerens behov samtidig som systemet er utformet 
på en enkel, effektiv og brukervennlig måte. Brukeren må møte systemet med en åpen, 
nysgjerrig og positiv innstilling. Hvis systemet og brukeren oppfyller disse kravene tror vi 
brukeren vil oppleve systemet som svært tilfredsstillende.  
Vi tror det ikke er tilfeldighet at brukervennlighet var den suksessfaktoren som ble nevnt flest 
ganger av våre intervjuobjekter. En implementeringsprosess blir helt klart enklere dersom 
systemet man skal implementere er brukervennlig. Nilsens seks punkter om brukervennlighet 
er fine retningslinjer for hvordan et system burde være. Siden brukervennlighet dekker så 
mange viktige punkter og etter vi har sett hvilke følger det kan få dersom et system ikke blir 
oppfattet som brukervennlig, mener vi at dette er en kritisk suksessfaktor når man skal 
implementere et FDV -system.   
5.2 Skreddersydde løsninger 
To av FDV leverandørene, Landax og CuroTech, mente å lage skreddersydde løsninger er en 
kritisk suksessfaktor når man implementerer et FVD system. Begge leverandørene utviklet 
sine FDV -system fordi en kunde ønsket denne funksjonen. På grunn av at deres første FDV -
system ble utviklet på bakgrunn av kunders behov er sannsynligheten stor for at disse 
systemene var skreddersydd til kundene.   
MainManager utviklet sitt FDV -system etter at de hadde deltatt på en konferanse. På 
konferansen ble mangel på FDV kunnskap avdekket. Dette førte til at staten satte opp et fond 
for utvikling innenfor dette fagområdet. En av partnerne til MainManager søkte om støtte til 
utvikling av FDV, og da begynte ballen å rulle.   
Hvis vi setter de tre leverandørene opp mot hverandre så er CuroTech og Landax likere i 
størrelse både med tanke på kundegruppe og som organisasjon. Dette kan påvirke deres 
strategier rundt implementering på flere måter. Siden Landax og CuroTech har en mindre 
kundebase, kan det være enklere for de å «skreddersy» sine FDV løsninger til kundene sine, 
mens MainManager heller velger å satse på standardisering og mer generell oppfølging.  
Når kunder kommer med ønsker om et mer skreddersydd system til deres bedrift blir det 
tilleggsarbeid for leverandørene, men dette gir også mulighet for å komme med nye ideer og 
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muligheter til deres systemer. Det å ha muligheten til å eksperimentere med slike ting og få 
feedback og forespørsler fra kunder kan være med å gi dem et «fortrinn» på sine 
konkurrenter, ved at de er først med å utvikle en funksjon som er nyttig for både eksisterende 
og potensielle kunder. På den andre siden kan det være risikabelt når man skal være de første 
til å utvikle nye funksjoner. Først og fremst fordi man kan utvikle noe som kundene ikke vil 
ha, eller funksjoner som konkurrenter kan kopiere. Dette kom også frem under intervjuet med 
Bovolden da han forklart at de hadde utviklet funksjoner som det ble brukt ressurser på, men 
ble forkastet til slutt fordi kundene ikke ønsket dette allikevel. Bovolden legger til at fordi de 
er en ”uhøytydelig og kreativ business” og dette er en del av læringsprosessen. 
Landax nevnte også at de hadde en lojal kundegruppe. En av grunnene til at Landax velger å 
skreddersy sine løsninger til sine kunder kan være nettopp dette. Det kan være en 
businesstrategi fra Landax sin side at de velger å bruke mye ressurser på å holde på sine 
kunder, framfor å bruke de ressursene på å tiltrekke seg nye.  
Det som kan ses på som litt interessant er at verken brukere eller byggherrer nevner 
skreddersydde løsninger som en suksessfaktor. Man kunne tro at kunden var mer opptatt av et 
FDV -system som var tilpasset til sine behov. Hvis vi tar Statsbygg for eksempel, de har en 
eiendomsmasse med flere spesielle bygg som man skulle tro trengte skreddersydde løsninger 
og derfor ville nevne dette som en kritisk suksessfaktor. En grunn til at byggherrene ikke 
nevnte skreddersydde løsninger som en suksessfaktor kan også være at vi intervjuet 
byggherrer med store bygningsmasser. På grunn av dette ønsker de et mer standardisert 
verktøy som kan fungere på hele byggemassen og at funksjonene til programmet og hvordan 
man forvalter de forskjellige byggene kan være lett overførbart. Med en mer skreddersydd 
løsning kan man være mer låst til enkelte bygg og derfor tape funksjonalitet.  
En annen grunn til at bruker eller byggherre ikke ser på skreddersydde løsninger som en 
suksessfaktor kan være at de ikke ser behovet for det. I intervjuet med Gjengår fra NTNU 
fortalte han at når NTNU anskaffet systemet hadde de ingen formelle krav og at de tilpasset 
seg det Lydia hadde å tilby. Dette var som nevnt tidligere, 20 år siden. Fokus på FDV og 
anskaffelsesprosesser har endret seg siden da, men noe av dette kan reflektere dagens 
aktualitet. Dagens kunder av FDV -systemet kan vær uvitende om hvilke muligheter de har og 
av den grunn ikke ser muligheten til individuell tilpasning eller skreddersydde løsninger som 
en suksessfaktor.   
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Det kom frem i undersøkelsene at skreddersydde løsninger kun kom etter forespørsel fra 
kunder. En grunn til at dette ikke ble sett på som en suksessfaktor av byggherrer og 
sluttbrukere kan også komme av at vi bare intervjuet aktører med ansvar for store 
eiendomsmasser. Disse aktørene er kanskje mer interessert i et standardisert og anvendelig 
system som kan brukes på store deler av deres bygg. Ettersom at vi ønsker å avdekke 
generelle kritiske suksessfaktorer når man implementerer et FDV -system vil vi ikke 
kategorisere dette som en kritisk suksessfaktor. Vi mener at dette bare er kritisk i enkelte 
tilfeller.  
 
5.3 Ressurser 
Å anskaffe et FDV -system har for intervjuobjektene og deres organisasjoner vært en planlagt 
endring. Dette er en av fem modeller Jacobsen (2011) beskriver som grunner til organisatorisk 
eller taktisk endring. Denne type endring går ut på at man ikke er fornøyd med dagens 
situasjon. Derfor setter man i gang prosesser som kan løse problemene, som i disse tilfellene 
var å anskaffe et FDV -system. For å sette i gang slike prosesser vil det være en klar fordel 
dersom man har tilstrekkelig ressurser. Dette var også noe som kom frem i vår undersøkelse. 
Statsbygg, Skedsmo kommune og NTNU pekte ut ressurser som en kritisk suksessfaktor.  
Statsbygg forteller at toppledelsen var klar på at de trengte et FDV -system og det var de som 
satte press på resten av organisasjonen for å få dette gjennomført. Dette resulterte i at 
personen som jobbet med dette på et taktisk nivå ikke trengte å bruke mye tid og energi på å 
spørre om nødvendige ressurser.  
Skedsmo kommune nevnte god planlegging av ressursbruk og at det var viktig med 
tilgjengelige ressurser i forbindelse med opplæring. I Skedsmo kommune sitt tilfelle trengte 
de ekstraopplæring, noe som kom som en ekstrakostnad de ikke hadde regnet med. Som nevnt 
tidligere førte dette til at opplæringen ikke ble så god som planlagt og FDV -systemet ble ikke 
brukt så mye som først tiltenkt. Det var flere faktorer som førte til at 
implementeringsprosessen til Skedsmo kommune ikke ble optimal. En av disse faktorene kan 
ha vært dårlig planlegging av ressursbruk eller manglende ressurser.  
Ved NTNU sitt tilfelle fikk vi vite at de ikke hadde brukt mye ressurser på implementeringen. 
Grunnen til dette var at behovet for FDV -systemet hadde kommet fra litt nedover i 
organisasjonen og jobbet seg oppover. Etter vært som systemet ble tatt i bruk så flere nytten 
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av et slikt system. Gjengår fortalte også at man må regne med at implementeringskostnadene 
blir ca. dobbelt så store som selve systemskostnaden, og at det er mange som undervurderer 
disse.  
For å frigjøre mer ressurser til implementeringsprosessen av FDV -systemet kan det virke som 
man trenger å tydeliggjøre fordelene ved å anskaffe et slikt system. Dette både på et 
strategisk, taktisk og operasjonelt nivå slik at hele organisasjonen blir oppmerksomme på hva 
dette innebærer. Her er det også viktig å planlegge ressursbruken slik at man har midler å 
bruke dersom det oppstår uforutsette kostnader.  
Det å kunne sette av nok ressurser til en slik prosess kan være utfordrende med tanke på at 
organisasjonen har flere utgifter og mange som ønsker mer ressurser på forskjellige områder. 
Det er da viktig å prioritere riktig og forstå konsekvensene av manglende ressurser i en 
implementeringsprosess. Det å sette av ressurser til uforutsette hendelser kan være svært 
utfordrende men tanke på at dette er hendelser man ikke trodde skulle forekomme. Det er 
vanskelig å forutse alle utfordringene som kan komme i en slik prosess, men det kan være 
hensiktsmessig å ha en buffer dersom det skal være nødvendig. 
Vi mener at ressurser er en kritisk suksessfaktor fordi det vil være hovedgrunnen til at man 
kan anskaffe et FDV -system. Ressurser vil alltid være en kritisk del av enhver bedrift da man 
ikke har tilgang på ubegrensede ressurser. Vi mener det er viktig at man planlegger hvordan 
man skal bruke de midlene man har og er oppmerksom på uforutsette kostnader.  Et godt 
eksempel på kostnadskontroll kan være at man opererer ut ifra erfaringstall som for eksempel 
de Gjengår ga oss.  
   
5.4 Forankring i organisasjonen 
 
Forankring i organisasjonen ble nevnt som en suksessfaktor like ofte som ressurser. Dette 
handler om det som er tidligere nevnt, det å få hele organisasjonen til å se nytten i å anskaffe 
et FDV -system. Både på et strategisk, taktisk og operasjonelt nivå. NTNU og Statsbygg er to 
caser der ønske om et FDV -system kom fra to forskjellige steder i organisasjonen.  
Ved NTNU sitt tilfelle kom presset fra den operasjonelle delen. Her var det sluttbrukeren som 
så nytten og ønsket å skaffe seg et slikt system. I dette tilfelle var ideen ikke forankret i hele 
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organisasjonen fra starten av. Dette kan kanskje også være noe av grunne til at de ikke brukte 
så mye ressurser til implementeringen. Etter hvert som systemet ble tatt i bruk ble nytten av 
dette systemet lagt merke til oppover i organisasjonen. Ringvirkninger av dette kan vi se i 
dagens situasjon. NTNU har involvert flere avdelinger innad i sin organisasjon for å få mest 
mulig ut av sitt system. Gjengår forteller at gjennom årene har systemet blitt tatt i bruk av alle 
driftsavdelingene. De har også involvert IT -avdelingen og gitt de ansvaret for servere og 
hardware. Ved å gradvis involvere flere deler av sin organisasjon mener vi at NTNU har fått 
mer igjen av sitt system. Dette samtidig som de også kan ha spart seg for unødvendige 
ekstrakostnader og problemer ved at de bruker intern ekspertise for å opprettholde systemet. 
I Statsbygg sitt tilfelle var det slik at den strategiske delen av organisasjonen ønsket å anskaffe 
et FDV -system, altså toppledelsen. Ettersom at den strategiske delen av en organisasjon har 
mer innflytelse enn den operasjonelle ble ideen med å anskaffe et FDV -system, mest 
sannsynlig, forankret i organisasjonen raskere enn i NTNU sitt tilfelle. Dette kan ha spart 
Statsbygg for tid og penger samtidig som implementeringsfasen kan ha gått mer smertefritt og 
effektivt, i motsetning til hva som kunne vært tilfelle hvis FDV -systemet ikke hadde vært 
forankret i organisasjonen på strategisk nivå.      
Å forankre FDV -systemet i hele organisasjonen kan bli møtt med motgang fordi personer 
som ikke blir direkte berørt av systemet kan bli involvert. For disse kan det være vanskelig å 
se nytten og sette seg inn i et slikt system og derfor ikke ønsker å delta i en slik prosess. Det 
kan også være medarbeidere som ikke ønsker forandringer i sin arbeidshverdag og derfor vil 
være motvillig til forankring av nye systemer. Her kan god kommunikasjon mellom ledelse 
og medarbeider gjøre prosessen enklere og kanskje mindre «skummel». Forankring i 
organisasjonen kan også være svært tids- og ressurskrevende. Hvor mange er det nødvendig å 
involvere i en slik prosess og er det forsvarlig å bruke så mye ressurser på dette? Disse 
spørsmålene burde organisasjonen stille seg før de velger å forankre systemet i 
organisasjonen. 
Vi mener foranking i organisasjonen er en suksessfaktor men den er ikke kritisk. Vi har sett 
tilfeller hvor bare deler av organisasjonen er involvert i prosessen og det har gått bra. Vi tror 
at forankring er viktigere når man skal implementere systemet i større organisasjoner, dette 
fordi det er flere personer som blir involvert og flere personer blir berørt av endringene en slik 
prosess innebærer. Vi mener at enhver organisasjon burde selv vurdere hvor mye tid og 
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ressurser man burde bruke på implementeringsprosessen og hvor dyp forankringen burde 
være.  
 
5.5 Opplæring 
Opplæring var noe flere av intervjuobjektene nevnte som viktig når man skulle innføre et 
FDV -system, men det var kun Skedsmo kommune som så på dette som en kritisk 
suksessfaktor. I følge Hatteland var det viktig med god opplæring og at kvalifiserte folk hadde 
ansvar for opplæringen. I deres implementeringsprosess opplevde de at personer som skulle 
hjelpe dem med opplæringen ikke satt med god nok kunnskap til å møte deres behov.  
Skedsmo kommunes erfaringer med implementeringen kan også betraktes som den minst 
vellykkede av de som var med i undersøkelsen. Noe av grunnen til dette var nettopp at 
opplæringen ikke var god nok. Dette kan også være en avgjørende faktor til at det kun var 
Skedsmo kommune som nevnte opplæring som en kritisk suksessfaktor. De så hvor stor 
konsekvensen var når opplæringen ikke fungerte slik de ønsket. Det var andre i undersøkelsen 
som fortalte at opplæringen ikke hadde gått som planlagt men ingen hadde fått så store 
konsekvenser som det hadde i Skedsmo kommune. 
Vi tror opplæring er en av de mest kritiske suksessfaktorene. Uten god opplæring vil det være 
vanskelig for brukerne av systemet å utnytte det best mulig. Gjennom våre undersøkelser så vi 
hvilke problemer mangel på god opplæring skapte. I Skedsmo kommune fikk manglende 
opplæring en avgjørende konsekvens, ved at systemet ble lite brukt. I Omsorgsbygg ble mye 
av opplæringen glemt fordi denne fant sted lenge før systemet ble tatt i bruk. Problemene med 
manglende eller dårlig opplæring kan både være avgjørende, irriterende og frustrerende. Vi 
tror det uansett er veldig viktig å ha stort fokus på dette når man implementerer et FDV -
system.  
Med god opplæring kan man også skape positivitet rundt et nytt system. Som nevnt tidligere 
kan nye system møtes med skepsis, men hvis skeptikerne får god opplæring og bli satt inn i 
systemet kan overgangen fra noe gammelt til noe nytt bli enklere en først antatt.  
For å gjennomføre god opplæring vil god planlegging være nødvendig. Dette var noe 
Omsorgsbygg fikk erfare. De startet opplæringen av sine systemer et år før de brukte 
systemene i praksis, dette gikk ut over hvor mye de husket når de skulle ta systemet i bruk. 
Med bedre planlegging kunne de ha unngått den store tidsforskjellen mellom opplæring og 
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praktisk bruk. Noe som igjen kunne ført til at ikke så mye av opplæringen ville blitt glemt før 
de begynte å bruke systemet.       
 
5.6 Nært forhold 
Nært forhold og tilgjengelig går mye inn i hverandre. Under våre undersøkelser kom det frem 
både konsekvenser av mangel på nært forhold samt hvor avgjørende det kan være.  
Det var Landax som nevnte nært forhold som en suksessfaktor. Landax sa at god kontakt 
mellom leverandør og kunder er svært viktig fordi det er kundene som bruker bygget og 
systemet. Det er ofte brukerne som ser feil og mangler når de oppstår. Det er også kunden 
som skal lære seg å bruke systemet. Å ha et nært forhold mellom kunde og leverandør kan 
derfor på lang vei hjelpe i en implementeringsprosess. 
Det var kun et intervjuobjekt som nevnte «nært forhold» som en suksessfaktor, men det er 
andre suksessfaktorer som kan ses på som noe av det samme som det å ha et nært forhold 
mellom de involverte i prosessen. Tilgjengelighet er en av faktorene som kan ses på i samme 
kategori. Vi har gjennom undersøkelser og diskusjon sett viktigheten av å ha tett og 
kontinuerlig kontakt, samt et nært forhold. I implementeringsfasen gjelder dette spesielt 
mellom FDV -systemsleverandør og bruker. Grunnen til at dette ikke er nevnt oftere kan være 
at de bare har ordlagt seg annerledes og funnet andre ord og betydninger som dekker det 
samme som «nært forhold».   
Noen kan også mene at det bør være unødvendig å trenge et nært forhold i en slik prosess. 
Brukere kan tenke at leverandøren bør kunne levere et system som er så bra at man ikke burde 
trenge noen nære forhold eller relasjoner for å kunne gjennomføre implementasjonen av 
systemet. Som nevnt under diskusjonen om tilgjengelighet kan det også være at de ikke ser på 
nært forhold som en kritisk suksessfaktor, fordi de ikke har opplevd eller sett konsekvensene 
av dårlig kommunikasjon mellom leverandør og bruker.  
Vi mener «nært forhold» er en suksessfaktor, men er det en kritisk suksessfaktor når man 
implementerer et FDV -system? Det er flere mer dekkende temaer som kan ses på som mer 
kritiske en akkurat «nært forhold». Denne faktoren er helt klart viktig og er noe man burde ha 
fokus på, men er ikke avgjørende.      
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5.7 Kurs 
Når man skal implementere et FDV -system er det mange forskjellige måter man kan gå frem 
på, og mange forskjellige strategier man kan ta i bruk. Kurs er en strategi som både 
MainManager og Landax tar i bruk. To ganger i året sender Landax ut invitasjon til alle sine 
brukere om å delta på kurs om sine systemer. Dette er en god måte for Landax å opprettholde 
kontakt med sine kunder samtidig som de kan oppdatere sine brukere om nye funksjoner og 
muligheter i systemet.  
MainManager fortalte at de gjennomfører kurs etter at de har hatt større oppdateringer av sitt 
system. Dette for at kundene skal få god opplæring og forstå og takle endringene som har blitt 
gjort. Dette skal gjøre implementeringsfasen eller tilvenningsfasen så enkel som mulig.  
Landax og MainManager har to forskjellige strategier når det kommer til å avholde kurs. 
Landax avholder kurs systematisk to ganger i året mens MainManager avholder kurs når de 
har gjort større oppgraderinger på sitt system. Det kan være flere grunner til at de velger 
forskjellige strategier. FDV -systemet til Landax er bare en liten del av deres systempark, 
mens MainManager har kun fokus på FDV -systemer. Landax gjør kontinuerlige endringer og 
velger å presentere disse to ganger i året, mens MainManager oppdaterer sine systemer to-tre 
ganger i året og velger å legge sine kurs slik at det passer med oppgraderingene.    
Med tanke på at FDV -systemet til Landax kun er en liten del av sin systempark kan det være 
lite hensiktsmessig å innkalle sine kunder på et kurs for å informere om endringer som ikke er 
så omfattende i det store og hele. Det kan også hende at det er bare en mindre del av 
kundemassen til Landax som har FDV modulen. I MainManager sitt tilfelle sitter 100 % av 
deres kunder med dette systemet fordi det er dette som er kjernevirksomheten til bedriften. 
Det er derfor enklere og kanskje mer attraktivt å arrangerer kurs og eventer hvor FDV -
systemet er i fokus. Vi fikk også inntrykk av at MainManagers FDV -system hadde flere 
storkunder enn Landax. Dette kan også ha en avgjørende faktor på hvor motiverte kundene er 
til å delta på kurs og seminarer.  
Det er kun MainManager som har nevnt kurs som en kritisk suksessfaktor. En grunn til dette 
kan være at deres kurs dreier seg kun om FDV -systemet. På disse arrangementene kan de 
snakke om hva som fungerer bra og dårlig med deres system og få stort utbytte av disse 
samtalene. Ved Landax sine kurs kan FDV -systemet komme litt i skyggen av deres andre 
systemer, og av den grunn kan de se på dette som mindre hensiktsmessig og derfor ikke 
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betrakte dette arrangementet som en kritisk suksessfaktor når de implementerer FDV -
systemet.  
Verken byggherrer eller sluttbrukere har nevnt kurs som en suksessfaktor. Grunnen til dette 
kan være at de ikke har deltatt på noen slike arrangementer og derfor ikke er klar over de 
positive sidene rundet dette. En annen grunn kan være at de har deltatt på kurs men at de ikke 
har fått stort ut bytte av det, hvertfall ikke med tanke på implementering og derfor ikke nevnt 
dette under intervjuene. Derfor mener vi at kurs i seg selv ikke er en kritisk suksessfaktor, 
men kan sees i sammenheng med andre suksessfaktorer vi har diskutert for eksempel 
opplæring. 
 
5.8 Godt konkurransegrunnlag 
Godt konkurransegrunnlag ble sett på som en kritisk suksessfaktor av Skedsmo kommune. 
Begrunnelsen for dette var at det var viktig med et godt konkurransegrunnlag slik at man 
velger den leverandøren som kan tilby akkurat det som ønskes. Ikke tilfredsstillende 
kravspesifikasjon var en av faktorene som førte til dårlig utført implementasjon av deres FDV 
-system. Ut ifra intervjuet vi gjennomførte med Hatteland fra Skedsmo kommune satt vi igjen 
med en følelse av at de ikke hadde gjort gode nok undersøkelser både med tanke på egen 
kunnskap og kapasitet, men også med tanke på hva de trengte fra leverandørens side. De 
regnet med at de satt med kunnskap nok til at de kunne gjøre mesteparten av opplæringen 
internt. Etter å ha fått levert systemet viste det seg at brukergrensesnittet var for høyt og de 
trengte mer ekstern hjelp enn det de hadde regnet med, noe som igjen førte til uforutsette 
kostnader og problemer. De hadde heller ikke tatt hensyn til boligavdelingen, dette førte 
omsider til at de måte lage en nye kravspesifikasjon og et nytt anbud. 
En dårlig utarbeidet kravspesifikasjon var en faktor som var delaktig i dårlig 
implementasjonsarbeid for Skedsmo kommune. Dette kunne fort ha vært tilfelle hos andre 
aktører også. NTNU for eksempel, de tilpasset seg det deres leverandør hadde å tilby. De 
ønsket å få oversikt over hvem som brukte areal på NTNU og hvor mye areal den enkelte 
brukte. Utover dette virket det som de tok det litt på sparket, uten noe spesiell fremtidsplan. I 
dette tilfelle er det flere ting som kunne gått galt ettersom det ikke virker som de stilte noen 
spesifikke krav til leverandøren. De kunne ha sittet igjen med et system som ikke møtte deres 
behov, eller et system som dekket mer enn det de trengte og førte til at de betalte for mye for 
et system som ikke passet til deres behov.  
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Nå viste det seg at i NTNU sitt tilfelle gikk det bra. Om dette var på grunn av tilfeldigheter, 
godt samarbeid, god kompetanse, flaks eller andre grunner er vanskelig å svare på ut ifra de 
opplysningene vi sitter på. Det man kan anta er at det er flere tilfeller vi har sett på gjennom 
vår undersøkelse som kunne ha hatt et bedre utfall dersom man hadde utarbeidet et vanntett 
konkurransegrunnlag. Et godt konkurransegrunnlag eller grundig forarbeid før man går til 
innkjøp av et FDV -system, mener vi er en kritisk suksessfaktor i seg selv. På denne måten 
kan man kartlegge de ulike faktorene som er viktig for deres organisasjon, unngå ulike 
fallgruver og velge det FDV -systemet som passer best til sine behov.             
 
5.9 Standardisering   
Igjennom vår undersøkelse har standardisering blitt nevnt av en rekke intervjuobjekter. 
Standardisering var en av de suksessfaktorene som ble nevnt flest ganger. De aktørene som 
hadde dette som en suksessfaktor var leverandører av FDV -system og byggherrer. De nevnte 
standardisering som en suksessfaktor fordi de mente at det ville være en fordel for 
implementeringsfasen at de hadde et standardisert systemet både med tanke på opplæring, 
brukergrensesnitt, unngå avvik og opprettholde rett kvalitet.    
Det MainManager mener med standardisering er at de ønsker å opprette et system hvor 
kundene kan dele sin kunnskap med hverandre. De er i gang med å lage et 
standardiseringssystem for alle kundene sine i alle land. Dette systemet skal være likt for alle 
uavhengig av lokasjon, land eller portefølje. Vi mener dette vil være en god løsning for 
kundene til MainManager da dette systemet vil være med på å redusere supportbehovet og at 
de får kartlagt feil og mangler ved systemet da kundene vil skrive om problemene. På den 
andre siden ser vi at et slikt system vil kreve ressurser da det kommer til gjennomgang og 
kvalitetssikring av innholdet i et slikt system. Det siste man ønsker er at det ligger 
informasjon som ikke stemmer eller er misvisende.  
Det Landax mener med standardisering er at man kan jobbe systematisk slik at man får 
sertifisert prosesser og bygg. Det som blir dratt frem i intervjuet er at ved å implementere en 
standard som for eksempel ISO 9001 eller 14001 blir man nødt til å dokumentere hvordan 
man drifter sine bygg. Ved å ta i bruk en standard som for eksempel ISO vil man heve 
inntrykket man får av en bedrift da ISO er en internasjonal standard og kan anses som et 
kvalitetsmerke av bedrifter. Vi mener dette vil ha både fordeler og ulemper når man skal ISO 
sertifisere en bedrift. De positive sidene mener vi vil være at et ISO stempel på bedriften vil 
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være et kavitetsstempel og dette kan gjøre det lettere å skaffe seg flere kunder i fremtiden. 
Dette kan også skape noen problemer da det kan være kostbart å ISO sertifisere bedriften sin. 
Vi mener uansett at selv om det kan være kostbart, vil dette være en gevinst både med tanke 
på økonomi og miljø. 
I intervjuet med OBOS forklarte de oss at de hadde noen problemer med at det var allerede en 
type standardisering med det FDV -systemet de hadde. Dette var i form av maler som FDV -
leverandøren oversendte til underentreprenører som de måtte fylle ut. Dette førte til noe ekstra 
arbeid for hver underleverandør, og øker risikoen for at ikke alle gjør jobben like nøyaktig. Vi 
mener at dette ikke er et problem da man kun skal fylle ut et skjema på jobber som allerede er 
gjort, men her kommer graden av nøyaktighet da de må fyller ut malene til CuroTech. Dette 
kan være et av problemene med standardisering, da man i teorien må gjøre jobben to ganger i 
form av da de må kvalitetssikre at den nødvendige informasjonen har blitt lagt inn av 
underentreprenører. 
Det Statsbygg mener med standardisering er at de ønsket et system som man kunne bruke i 
alle bygg de forvalter fremfor å ha flere forskjellige systemer. Vi mener å få alle funksjoner 
under et system er bra da man også ”standardiserer” kompetansen man trenger for å drifte alle 
Statsbyggs sine bygninger. Dette vil si at man kan ta forvaltere som drifter en type bygg til å 
sette seg inn i andre bygg. På denne måten vil man heve kompetansen til de ansatte samtidig 
som man vil ha medarbeidere som kan ta over for andre. Det negative med dette kan være at 
man kanskje mister muligheten til å detaljstyre operasjoner til bygg der spesielle tiltak er 
nødvendig. Når man standardiserer et system kan man miste funksjoner som er viktig for få 
bygg, men gjør systemet enklere å bruke for flere. 
Etter å ha fått så mange forskjellige meninger om hva standardisering betyr mener vi at 
standardisering ikke er en kritisk suksessfaktor. Vi mener at i alle de tilfellene standardisering 
har vært fraværende har ikke dette vært et stort problem. Dessuten er definisjonen av 
”standardisering” så forskjellig at det er nesten ikke samme område. Vi mener derfor at 
standardisering er nyttig men ikke en kritisk suksessfaktor i implementeringen av et FDV -
system. 
5.10 Tilgjengelighet 
Igjennom vår undersøkelse har tilgjengelighet blitt identifisert som en suksessfaktor av flere 
intervjuobjekter. Her kom det frem hvor viktig det var for brukerne at FDV -leverandøren var 
tilstedet under implementeringen.  
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Statsbygg var under implementeringen av et FDV -system da vi intervjuet dem. De fortalte 
oss at et av kriteriene de hadde da de skulle velge FDV -leverandør var at leverandøren måtte 
være tilstedet og tilgjenglig under implementeringen. En grunn til at MainManager vant 
anbudet med Statsbygg var nettopp fordi MainManager sa de ville opprette et kontor i Oslo. 
For MainManager er det veldig viktig å være tilstedet slik at kunden får det de vil ha. Vi kan 
se nytten av tilgjenglighet med tanke på oppfølging, opplæring, rask respons ved feil og tett 
samarbeid. 
Det samme kan vi se på NTNU som har FDV -leverandøren Lydia. De fortalte oss under 
intervjuet at de har hatt Lydia som leverandør i over 20 år. Da NTNU anskaffet systemet 
hadde de forventninger om å få oversikt over hvem som brukte arealene på NTNU og hvor 
mye areal den enkelte enheten brukte. Etter hvert som behovet for forvaltning forandret seg 
over årene har Lydia kontinuerlig hjulpet NTNU å bli bedre på forvaltning ved å stadig 
oppdatere systemet sitt og med det hjulpet NTNU med opplæring og support. FM faget har 
forandret seg veldig over de siste 20 årene og vi antar Lydia har hjulpet NTNU med å bli klar 
over hva de trenger for å drifte et universitet. Vi mener at dette kan ha veldig mye med at 
Lydia faktisk har vært tilgjenglige og tilstedet for NTNU.  
På den andre siden av skalaen har vi noen av intervjuobjektene som ikke har hvert fornøyd 
med deres leverandørs tilgjengelighet. Først har vi Omsorgsbygg som forteller oss at de 
kjøpte et system som heter Expand, som er levert av et firma som heter Incit, som holder til i 
Sverge. Omsorgsbygg valgte dette systemet fordi det skulle dekke alle deres FDVU behov. 
Det problemet Omsorgsbygg hadde hatt rundt dette med tilgjengelighet var det at de fikk 
sjeldent rask og god hjelp da de trengte dette. De fikk beskjed om å spesifisere problemene de 
hadde på mail og måtte bruke lang tid på å skrive ned problemene da dette kunne bli tatt over 
telefonen mye raskere. Nørgaar fra Omsorgsbygg forklarte at det nesten alltid endte i at Incit 
ringte fordi de ikke forstod hva problemet var. Incit har også en avdeling i Norge, men 
avdelingen holder kun på med salg og ikke support. Vi kan anta at samarbeidet mellom 
Omsorgsbygg og Incit hadde vært bedre hvis Incit faktisk hadde hatt en supportavdeling i 
Oslo, slik at de kunne gitt den nødvendige hjelpen personlig. Både NTNU og Statsbygg var 
veldig fornøyde med FDV -leverandøren nettopp fordi de hadde vært tilstedet under både 
implementeringen og i ettertid.  
Skedsmo kommune fortalte oss under intervjuet at tilgjengelighet har vært et stort problem 
under implementeringen og i ettertid. Det kommer tydelig frem under intervjuet at dette har 
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vært en torne i siden til kommunen. Hatteland forklarte at da de virkelig trengte assistanse tok 
det alt for lang tid før de fikk den hjelpen de trengte. Dette kan skyldes at Lydia holder til i 
Trondheim og at Skedsmo kommune kun fikk én kontaktperson å forholde seg til på 
Østlandet. Da denne personen fungerte dårlig måtte Skedsmo kommune sende flere til 
Trondheim, samt at leverandøren måtte sende support til kommune som førte til mye ekstra 
kostnader. Her kan vi anta at hvis FDV leverandøren hadde holdt til i Akershus eller om 
kommunen var Trondheim kommune ville dette problemet ikke ha oppstått. Dette fordi FDV 
leverandøren hadde vært lettere tilgjengelig og kommunen ville ikke hatt de ekstra 
utgiftspostene som gjorde det til en negativ opplevelse. 
Etter å ha sett på suksessfaktoren ”tilgjenglighet” mener vi at dette er en kritisk suksessfaktor, 
hvis den er fraværende. Det vi mener med dette er at brukerne av et FDV -system var veldig 
fornøyde og tilfreds med systemet så lenge leverandøren var tilgjenglig. Den eneste av 
intervjuobjektene som hadde bevist nevnt dette som en suksessfaktor var Statsbygg som 
hadde anskaffet seg et system som ikke kom fra Norge. Problemet oppstod derimot ved 
mangel på tilgjenglighet under implementeringsfasen og etter denne var ferdig. Dette var 
Skedsmo kommune og Omsorgsbygg gode eksempler på.  
 
5.11 Kunnskap 
Kunnskap kommer frem som en suksessfaktor da vi gjennomførte undersøkelsen. Dette var i 
all hovedsak en suksessfaktor for FDV leverandørene. De mente dette var viktig fordi det 
produktet de skulle selge er i hovedsak kunnskap og løsninger om hvordan man lettest mulig 
skal håndtere FDV relatert arbeid.  
Da vi intervjuet MainManager kom det frem hvor viktig kunnskap er på facility management 
området. Igjennom studiet har vi lært hvor viktig det er med kunnskap slik at man kan drifte 
eiendomsporteføljen sin på best mulig måte. Vi mener også at dette vil være kritisk for å 
kunne vite hva kunden faktisk trenger i et bra system. Vi tror at kunnskap kun ble nevnt en 
gang fordi alle vi intervjuet skulle være seriøse aktører innenfor FDV -systemer og 
eiendomsdrift. Dette vil si at alle vi har intervjuet sitter på mye kunnskap og erfaring rundt 
læren om FDV og tar kanskje denne kunnskapen litt for gitt. Vi tror også at aktører med for 
lite kunnskap om FDV ikke vil se nødvendigheten av et FDV -system og derfor ikke være 
relevant for problemstillingen. 
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Under intervjuet med Landax blir også kunnskap nevnt. Det Landax mente med kunnskap er 
at de som skal anskaffe FDV -systemet sitter på den kompetansen og kunnskapen som trengs 
for gå til innkjøp av et system. Dette punktet har vi sett begge sider av under vår 
undersøkelse. På den ene siden har vi Landax som har positive erfaringer da det kommer til 
den kravspesifikasjonen kundene kommer med og de behovene de opplyser om. På den andre 
siden har vi Skedsmo kommune hvor vi så hvor mislykket en implementering kan bli hvis 
man ikke har kunnskapen til å skrive en god kravspesifikasjon. Ifølge NHOs ”Hvordan gjøre 
gode innkjøp” (2011) er det viktig å ha fokus på alle de ulike fasene i et prosjekt. Når man 
skal planlegge en anskaffelsesprosess og finne riktig leverandør er det viktig å ha oversikt 
over alt fra ressurser til behovsvurdering/definering av prosjektet. Hvis vi ser teorien opp mot 
undersøkelsen kommer det frem at det er ikke alltid innkjøperne som sitter med den 
kunnskapen de trenger for å faktisk anskaffe de produktene og tjenestene de trenger. Vi mener 
at det er uhyre viktig å gå igjennom hva man faktisk trenger før man går til innkjøp av et slikt 
system, altså gjennomføre en grundig analyse av behovet. Man kan se på hva andre har gjort 
slik at man kan unngå samme feil eller gjenta suksessen. Dette mener vi hadde vært en klar 
fordel hvis innkjøperen, i dette tilfellet Skedsmo kommune hadde dratt til andre som har 
implementert et FDV -system slik at man kunne få undersøkt hva andre har hatt suksess eller 
problemer med. Dette kunne vært forskjellen mellom en god implementering og en dårlig for 
Skedsmo kommune. Vi mener også at da denne merkostnaden ville blitt ubetydelig i forhold 
til hva faktisk de brukte på support, reiser og hjelp fra FDV leverandøren. 
I undersøkelsen kommer det frem at FDV leverandørene jobber i et marked der 
kundetilfredshet er svært viktig. Dette fordi hvis ikke kundene er fornøyd med det 
leverandøren leverer kan de finne seg en ny leverandør av FDV -systemer. MainManager 
forklarte at de solgte kunnskap og derfor var det viktig for dem at kundene var fornøyde. Vi 
ble litt overasket over at det var kun MainManager som nevnte at kundetilfredshet var viktig 
for dem, de andre leverandørene hadde et mer avslappet forhold til dette temaet. Vi mener at 
det vil være naturlig å holde på de kundene man har fordi det er mer ressurskrevende å skaffe 
seg nye kunder. I følge Førsund (2013) så viser forskning at investering tilknyttet 
kundetilfredshet bidrar til økt lønnsomhet. Vi mener at det vil være viktig for FDV 
leverandørene å ha fokus på kundetilfredshet og implementere KTI for å vokse som bedrift og 
forbedre seg. 
Vi mener at kunnskap kommer inn som et grunnleggende fundament istedenfor en 
suksessfaktor i denne oppgaven. Et av kriteriene vi hadde bestemt oss for da vi skulle velge 
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intervjuobjekter var at de måtte være seriøse aktører innenfor eiendomsforvaltning/drift og 
FDV -systemsutvikling. Det vil si at vi forventet at alle vi intervjuet sitter med den 
kunnskapen man trenger for å faktisk drifte en eiendomsportefølje og/eller utvikle et FDV -
system. Derfor mener vi at kunnskap ikke er en kritisk suksessfaktor for vår problemstilling, 
men heller en gitt nødvendighet. 
5.12 Implementasjonsnivå, delaktighet under implementeringen og 
brukerimplementering. 
 
Under undersøkelsen kom det frem at implementasjonsnivå var en kritisk suksessfaktor for 
Landax. Grunnen til at dette var så viktig var fordi Landax mente at man måtte spre ut 
informasjonen slik at kunden ikke ble overveldet med for mye informasjon i startfasen. Det 
ble nevnt i intervjuet at Landax hadde opplevd at kundene kunne få for mye informasjon slik 
at systemet virket uhåndterlig og lite brukervennlig.  
Vi har sett flere tilfeller igjennom denne undersøkelsen både på at for mye informasjon har 
blitt gitt, og at informasjonen har blitt gitt for tidlig slik at den har blitt glemt. Vi mener at det 
kan være en fordel dersom FDV-leverandøren og kunden kartlegger ferdighetene til de ansatte 
i kundens bedrift slik at de kan tilrettelegge implementasjonsnivået. Dersom man tar seg tid til 
dette kan man unngå å implementere et system med for høyt brukergrensesnitt til den aktuelle 
kunden. På den andre siden ser vi at dette kan bli et problem da mange av de vi har intervjuet 
har anskaffet FDV -systemet sitt på anbud fordi de er en offentlig organisasjon. Dette vil 
medføre at alle kostnader og uforutseende hendelser må mer eller mindre avtales på forhånd. 
Den beste løsningen på dette problem mener vi er å kartlegge hindringer når man skal starte 
arbeidet slik at man kan holde kundene fornøyde.  
Her kommer også delaktighet under implementeringen inn i bildet. Målet med delaktighet 
under implementeringsarbeidet var at kunden får et eierskap til systemet/produktet som skal 
implementeres. Dette er et punkt vi mener alle vi har intervjuet har fulgt i større eller mindre 
grad. Vi tror dette har hatt stor innvirkning på delaktigheten under implementeringsfasen. Alle 
selskapene har en driftsavdeling som jobber med dette på fulltid og er ansvarlige for å bruke 
systemet hver dag. Vi mener dette er et viktig punkt da brukerne føler at de har vært med å 
bygge plattformen til FDV -systemet og får da et eierskap til systemet. 
Den suksessfaktoren som blir nevnt til sist er brukerimplementering. HiOA mente at det som 
er den viktigste suksessfaktoren når man skal implementere et FDV -system, er at man må få 
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brukerne til å tilvende seg det nye systemet. Vi mener at dette ikke er en kritisk suksessfaktor 
for vår problemstilling fordi de fleste selskapene vi intervjuet er så store at de har egne 
personer som kun jobber med forvaltning. Vi tror at dersom de implementerer et godt FDV -
system vil det ikke ta langt tid før brukerne ser nytte av systemet og tilvenningstiden vil ikke 
bli et problem.  
Som en avslutning rundt disse faktorene kan vi si at, ja, det vil være viktig å passe på at 
informasjonen ikke blir overveldende for de som skal læres opp. Det vil også være en fordel 
at alle blir involvert og får muligheten til å lære hvordan systemet fungerer dersom dette lar 
seg gjøre. Vi ser på brukertilvenning som en mindre viktig suksessfaktor ettersom at dette 
ikke vil være et problem dersom man implementerer et godt system 
 
5.13 Metode 
 
Vår opprinnelige problemstilling var «Hva er de kritiske suksessfaktorene når man innfører 
Landax sitt FDV -system?». Når vi begynte å kontakte mulige intervjuobjekter var det veldig 
få som hadde muligheten til å stille til intervju. Dette gjorde oss tvunget til å revurdere vår 
problemstilling på bakgrunn av dårlig undersøkelsesgrunnlag. Etter konsultasjon med både 
vår veileder Nils Olsson og Torleif Bratlie fra Landax ble vi enige om at vi skulle skifte til en 
mer generell problemstilling. Vi mener dette var det rette valget både med tanke på 
læringsutbytte og ved at vi unngikk flere problemer som kunne føre til at oppgaven både fikk 
dårlig relabilitet og validitet.    
Vi valgte en kvalitativ metode for å finne svar på vår problemstilling. Vi ønsket å foreta 
personlige intervjuer med aktørene der vi hadde klare mål om hva vi ønsket å få svar på, men 
vi ville ha åpne intervjuer der intervjuobjektet fikk en viss frihet. Vi ønsket også å intervjue 
tre forskjellige aktører, FDV leverandør, byggherre og drifter/sluttbruker, slik at vi kunne 
undersøke vår problemstilling fra flere forskjellige synsvinkler. Vi mener vår fremgangsmåte 
og vårt valg av intervjumetode har fungert bra og vi har klart å angripe problemstillingen fra 
flere vinkler.   
Etter gjennomført undersøkelse var informasjonen vi har brukt basert på 10 intervjuer, fire 
FDV leverandører, fire byggherrer og to driftere/sluttbrukere. Vår opprinnelige plan var å få 
like mange intervjuobjekter fra hver brukergruppe. Dette ble ikke dette tilfellet. Grunnen til at 
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det ble slik var litt tilfeldig. Når vi skulle intervjuet Bjarne Hatteland fra Skedsmo kommune 
trodde vi han representerte gruppen drifter/sluttbruker. Etter gjennomført intervju så vi at han 
tilhørte byggherrene og følte det ville vært feil dersom han skulle gå under en annen kategori 
enn akkurat dette. Etter intervjuet prøvde vi å finne andre driftere/sluttbrukere som kunne 
stille til intervju, uten hell. Måten vi gikk frem på for å finne intervjuobjekter var stort sett 
gjennom e-post eller telefon. Vi kunne ha prøvd å være mer pågående, ved å oppsøke 
bedrifter personlig. Uansett om vi ikke fikk perfekt balanse mellom de forskjellige aktørene 
føler vi allikevel at vi fikk et godt inntrykk av hva som er viktig for alle involverte i en slik 
prosess, og at validiteten på undersøkelsen er god.  
Vi satt krav til vår metode før vi startet på undersøkelsen. Disse kravene var:  
 Resultatene skal være i overensstemmelse med virkligheten 
 Data skal være systematisk utvalgt 
 Data skal brukes nøyaktig 
 Forskernes førforståelse skal klargjøres 
 Resultatene skal være kontrollerbare 
Vi mener vi har oppfylt de kravene vi har satt. De resultatene vi har kommet frem til føler vi 
gjenspeiler den virkelige situasjonen.  Dataen er systematisk utvalgt, vi har kun kontaktet og 
intervjuet profesjonelle og seriøse aktører. Våre intervjuobjekter har hatt kunnskap, erfaringer 
eller relevante meninger om området vi ønsket å undersøke. Dataen vi har brukt og samlet inn 
har blitt nøye analysert og kontrolert ved at vi har skrevet møtereferat av hvert intervju, og 
deretter sendt dette tilbake til intervjuobjektet for godkjenning. På denne måten kvalitetssikret 
vi at riktig infomasjon blir brukt og at misforståelser blir avdekket. Dallan (2007) sier også at 
ideelt sett skal to forskere foretar akkurat de samme undersøkelsene slik at de kan 
sammenligne resultatene sine etter endt undersøkelse for å se om de er identiske. Dette blir 
vanskelig for oss å kontrollere, siden dette er en oppgave som er veldig åpen for tolkning og 
det kan hende at andre kan tolke de forskjellige suksessfaktorene annerledes. Vi mener at vår 
tolking av funnene er god og valid, men andre tolkninger kan være vel så riktige selv om de er 
forskjellige.  Det neste kravet vi satt var at ”forskernes førforståelse skal klargjøres”. Vi har 
gjennom oppgaven klargjort vår bakgrunn og kompetanse, i tillegg til dette har vi vært 
oppmerksomme enkelte fallgruver. Det siste kravet vi satt til metoden var at resultatene skulle 
være kontrollerbare.  Som nevnt ovenfor skrev vi møtereferat fra alle intervjuer som vi sendte 
tilbake til intervjuobjektet for godkjenning. På denne måten har vi kvalitetssikret 
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informasjonen som kom frem under intervjuene, forhindret misforståelser og forsikret oss om 
at vi har fått med det intervjuerobjektet ønsket å få frem.  
Før vi kom i gang med undersøkelsen trodde vi det ikke skulle være noe problem å skaffe 
intervjuobjekter fordi vår problemstilling var interessant, og vi regnet med at bedrifter ønsket 
å delta for å avdekke suksessfaktorene. Det viste seg at det skulle være vanskeligere å skaffe 
intervjuobjekter enn først antatt. Dette gjaldt spesielt personer under kategorien 
drifter/sluttbruker. En liten svakhet i vår undersøkelse var at vi kun hadde to representanter 
for drifter/sluttbruker. Dette kunne vært unngått dersom vi var klar over hvor vanskelig det 
var å finne personer i denne gruppen som var villig å stille til intervju. Vi føler ikke dette har 
ødelagt oppgaven vår, men den har svekket mangfoldet i noe grad.   
Under intervjuene hendte det at vi ikke fikk besvart alle spørsmålene vi stilte. Dette kan ses på 
som en svakhet og vi kunne brukt mer tid på å innhente den manglende informasjonen av 
andre i samme organisasjon for å få mer informasjon. Dette kunne også blitt en svakhet ved at 
da ville vi kanskje ha innhentet informasjon fra en som ikke er i samme kategori som 
intervjuobjektet, noe som hadde gjort informasjonen på en måte ugyldig. 
I ettertid ser vi at det kunne vært hensiktsmessig å få intervjuet flere aktører i samme 
implementeringsprosess. Ettersom at ingen prosesser er like kunne det vært interessant å se 
hvordan de forskjellige aktørene opplever de samme situasjonene og problemstillingene. Vi 
valgte å ta en generell tilnærming til vår problemstilling og vi føler vi har funnet det vi lette 
etter. Det å gjøre oppgaven mer casebasert ville kanskje bare gitt oss suksessfaktorene til den 
enkelte implementeringsprosessen.  
Sett tilbake på de valgene vi har gjort med tanke på metode og gjennomføring av oppgaven, 
føler vi at vi har tatt mange riktige valg og fulgt kravene og rammene vi hadde satt for 
oppgaven. Prosessen har ikke vært smertefri, men vi føler vi har taklet den motstandens som 
har kommet og løst problemene på en god måte.         
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6. Konklusjon 
 
Vår problemstilling er: «Hva er de kritiske suksessfaktorene når man implementerer et FDV -
system?» 
Gjennom teori og undersøkelse har vi kommet frem til at det er flere kritiske suksessfaktorer 
når man implementerer et FDV -system. Vi fikk også utelukket noen faktorer som 
intervjuobjektene mente var kritiske ved implementering. De faktorene vi mener er kritiske 
når man skal implementere et FDV -systemer er: 
Brukervennlighet 
Brukervennlighet var den suksessfaktoren som ble nevnt flest ganger av intervjuobjektene. 
Etter at vi har sett hva som faktisk kan skje når man har et lite brukervennlig system og 
hvordan dette blir tatt imot av brukerne mener vi at dette er en kritisk suksessfaktor. 
Brukervennlighet omfatter og påvirker mange andre faktorer. Manglende fokus på dette kan 
derfor få alvorlige konsekvenser for hele implementeringsprosessen, og kan føre til at 
implementeringen ikke møter kravene og forventningene kundene hadde til systemet. 
Opplæring 
Vi mener opplæring er en kritisk suksessfaktor. Uten opplæring kan det være svært 
utfordrende for personer som ikke har erfaring med slike systemer å sette seg inn i. Ved å ikke 
gi de ansatte tilstrekkelig opplæring kan det også påvirke andre faktorer. Eksempler på 
negativ innvirkning ved mangel på opplæring kan være; manglende eierskapsfølelse, systemet 
kan virke uhåndterlig, lite brukervennlig og skape motgang mot systemet. Mangel på 
opplæring er en kritisk suksessfaktor fordi det kan gjøre implementeringsfasen vanskeligere 
og lenger enn nødvendig, samtidig som det kan utløse en rekke negative reaksjoner blant 
systemets nye brukere.  
Ressurser 
Ressurser vil alltid være kritisk når man går til innkjøp av nye systemer og programmer. Det 
er viktig at man har tilstrekkelige ressurser til både å anskaffe systemene, men også til å ta 
kostnadene som kommer under implementeringen. Igjennom oppgaven har vi sett 
implementeringsprosesser som ikke utspiller seg som planlagt. Man kan minimere skaden på 
slike situasjoner dersom man har tilstrekkelig med ressurser. Det er også viktig å forstå at når 
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man går til innkjøp av et FDV – system, følger det også med utgifter inn i 
implementeringsperioden. Dersom man ikke har tilstrekkelige med ressurser til denne fasen 
vil implementeringsprosessen lide som en følge av det. 
 
Tilgjengelighet 
Tilgjengelighet er en litt skjult suksessfaktor. Grunnen til at den er skjult er fordi det kan være 
vanskelig å forstå hvor viktig den er før man merker dens fravær. Det kom frem i 
undersøkelsen at brukerne av FDV -systemer der leverandøren er tilgjengelig er fornøyde. 
Dette tror vi ikke er en tilfeldighet. Vi mener at det er kritisk for en implementeringsprosess at 
FDV -leverandøren er tilgjengelig for kunden. Slik at kunden for den assistansen som er 
nødvendig. Dersom leverandøren er tilgjengelig vil det også bli mindre margin for 
misforståelser og feilkommunikasjon. 
Godt konkurransegrunnlag 
Å utarbeide et godt konkurransegrunnlag eller gjøre et godt forarbeid i forkant av 
implementeringen mener vi er en kritisk suksessfaktor. Ettersom fokuset og utviklingen rundt 
FDV har kommet så langt er det viktig å være klar over hvilke muligheter man har, og hva 
man kan kreve ved anskaffelse av et FDV -system. Med godt forarbeid kan man også forutse 
mulige problemer, unngå fallgruver og kartlegge din organisasjons behov slik at man får et 
system som møter forventningene man har satt. 
Dersom vi skal trekke frem den suksessfaktoren vi mener er mest kritisk av faktorene som er 
nevnt over vil dette være brukervennlighet. Denne faktoren berører flere av de andre 
suksessfaktorene. Dersom man har et brukervennlig system kan man bruke mindre tid på 
opplæring og bruke færre ressurser på implementeringsprosessen. Brukervennlighet påvirker 
også viktigheten av å ha en tilgjengelig leverandør, dette fordi systemet kan være enklere i 
drift og nødvendigheten for assistanse fra leverandøren vil være mindre.    
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Andre suksessfaktorer 
Det var flere suksessfaktorer som intervjuobjektene mente var kritiske ved deres 
implementering. Etter en grundig gjennomgang av undersøkelsen så vi at noen av disse 
faktorene kun er kritiske ved enkelttilfeller. Vi mener at skreddersydde løsninger, forankring i 
organisasjonen, nært forhold, kurs, kunnskap og de forskjellige nivåene for implementering er 
suksessfaktorer, men vi mener at disse ikke er kritiske. Grunnen til at vi ikke ser på disse som 
kritiske er fordi vi mener en implementeringsprosess kan være vellykket selv om disse 
faktorene ikke blir møtt. 
 
Videre forskning  
I denne oppgaven har vi fokusert på bedrifter som har ansvar for store eiendomsmasser. Det 
kunne også vært interessant å undersøke forskjellene på de kritiske suksessfaktorene mellom 
store og små bedrifter når man implementerer et FDV -system. På grunn av bedrifters 
størrelse og situasjon kan man anta at de har forskjellige formeninger om hva som er kritiske 
suksessfaktorer når man skal implementere et FDV – system. Med tanke på at Skedsmo 
kommune nevnte de fleste kritiske suksessfaktorene kunne det også vært spennende å se på 
flere implementeringsprosesser som ikke gikk som planlagt. Dette kunne ha kastet et helt 
annet lys på oppgaven dersom vi hadde fått flere intervjuobjekter som hadde en mislykket 
implementering.   
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Vedlegg 1: Intervjuguide til byggherre og drifter/sluttbruker 
1. Hvilke FDV -systemsleverandør bruker dere? 
1.1 Hvorfor valgte dere den leverandøren? 
2. Hva slags forventninger hadde dere da det ble bestemt at dere skulle anskaffe et FDV -
system? 
3. Hvordan var opplæringen av systemet både før, under og etter implementeringen?  
4. Måtte dere endre rutiner da dere implementerte FDV- systemet? 
5. Dersom det har oppstått feil i systemet, hvor lang tid tar det før dere får assistanse fra FDV- 
leverandøren? 
6. Hva mener du kunne blitt gjort bedre da FDV -systemet ble implementert? 
7. Hvordan oppfølgingen har dere fått igjennom implementeringen av FDV -systemet? 
8. Svarte systemet til deres forventinger og/ eller behovsvurdering?  
9. Har dere tatt i bruk flere forskjellige FDV -systemer? 
10. Hva tror dere er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV -system? 
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Vedlegg 2: Intervjuguide til FDV leverandør 
  
1. Når ble FDV -systemet deres utviklet?  
2. Hvorfor valgte dere å utvikle et FDV -system?  
3. Hva salgs mål hadde dere da dere utviklet FDV -systemet?  
4. Er det mange kunder til FDV -systemet?  
5. Hvor stor del av bedriften er bygget rundt FDV -systemet?  
6. Hva slags kundeoppfølgingsrutiner har dere?  
7. Oppdaterer dere systemet underveis? Må kunden betale for dette?  
8. Hva gjør dere for å holde kundene deres fornøyd?  
9. Er det mulig å tilrettelegge FDV -systemet for nye kunder?  
10. Har dere noen faste rutiner når dere implementerer FDV -systemet til en bedrift?  
11. Hvordan tilbakemeldinger får dere av kundene deres om kundetilfredshet? Har dere noen 
rutiner på å måle kundetilfredshet?  
12. Hvor ofte har dere vedlikehold av FDV -systemer?  
13. Hva tror du er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV -system?  
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Vedlegg 3: Møtereferat – CuroTech 
 
Møtereferat 
Til stede: Morten Heintz, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 07.03.2014 Møtested: Skype intervju 
   
1. Når ble FDV -systemet deres utviklet? 
Det ble første gang tatt i bruk i 1998/99. Vi hadde første testinstallasjonen i 1999. 
2. Hvorfor valgte dere å utvikle et FDV -system? 
I utgangspunktet var det fordi vi skulle hjelpe en kunde å anskaffe et FDV -system. Vi hadde 
en bred evaluering av de FDV -systemene som fantes på markedet men vi fant ingen som 
matchet de kravene kunden vår hadde. Dette var spiren til at vi satt oss ned og lagde en 
funksjonsspesifikasjon sammen med kunden. Etter dette begynte vi å utvikle FDVweb. Første 
versjon av vårt FDV -system var utviklet mot en enkel bedrift, men vi hadde hatt 
brukererfaring med flere forskjellige FDV -systemer på dette tidspunktet. 
3. Hva salgs mål hadde dere da dere utviklet FDV -systemet? 
Hovedmålsettingen var å lage et system som hadde lav brukerterskel som var tilpasset dens 
hovedbruker, altså driftspersonell. Systemet skulle være lett å bruke for alle. Den andre 
hovedmålsettingen var at det skulle være web basert. Dette var det ingen andre som gjorde på 
dette tidspunktet i Norge og systemer fra andre land var på dette tidspunktet ikke tilrettelagt 
eiendomsdrift.     
4. Er det mange kunder til FDV -systemet? 
Vi har ca. 1200 – 1300 bygg som bruker FDVweb i dag fordelt på 190 – 200 kunder i Norge. 
Dette tilsvarer ca. 8 – 9 millioner kvadratmeter bygningsmasse. 
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5. Hvor stor del av bedriften er bygget rundt FDV -systemet?  
Det er dette vi driver med. Vi utvikler, implementerer og driver med rådgiving rundt FDV og 
FDVweb er verktøyet vi bruker.  
6. Hva slags kundeoppfølgingsrutiner har dere? 
Alle våre kunder har en lisensavtale og vi har gratis telefonsupport. Dette betyr at det ikke er 
noen terskel for at kundene våre skal ta kontakt med oss. Alle som jobber i CuroTech er 
primært bransjefolk som jobber med FDV fagområdet og blir da mye brukt innenfor 
rådgivning og hvordan man skal løse FDV problemstillinger. Vi har ikke noen faste rutiner 
for kundeoppfølging, men vi har veldig tett dialog under oppstartsfasen. Det kommer også an 
på hva de forskjellige kundene ønsker av hvor involvert vi er i deres drift fremover. Vi har et 
FDV statusmøte hvor vi går igjennom både nye ting som har kommet i FDVweb, nye 
forskrifter osv. 
7. Oppdaterer dere systemet underveis? Må kunden betale for dette?  
Alle kundene har fast lisensavgift. I denne lisensen ligger telefonsupport og fortløpende 
utvikling av systemet. Vi har mindre oppdateringer som gjøres løpende som kundene ikke blir 
informert om. Vi har også hovedoppdateringer hvor vi informerer alle kundene om nye 
funksjoner.  
Hvis kundene har for eksempel spesielle ønsker eller behov så imøtekommer vi selvfølgelig 
dette. Dette kan vi gjøre på tre forskjellige måter. 
1: Vi ser at dette er en så fornuftig funksjonalitet at vi ønsker å implementere dette på generelt 
grunnlag. Vi legger da denne inn i en utviklingskurve hos oss og kunden få denne på lik linje 
med alle andre av våre kunder. 
2: Vi ser at dette kanskje er noe andre også kan ha nytte av. Da setter vi oss ned med den 
interesserte parten og lager et kostnadsestimat på hvor mye denne løsningen kommer til å 
koste. Etter dette ser vi på hvor mye av denne kostnaden vi tar og hvor mye de tar. 
3: Hvis vi mener at dette er så spesifikt at det er kun denne kunden som kommer til å ha nytte 
av denne funksjonen, tilbyr vi å utvikle dette mot at de tar alle kostander selv. Selv om dette 
skjer får ikke kundene våre eiendomsretten til ny funksjonalitet. Dette betyr at hvis det dukker 
opp en kunde som spør om det samme systemet som vi allerede har utviklet vil de få tilgang 
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til denne funksjonen uten videre kostnad. I det store og hele nyter alle godt av ny 
funksjonalitet. 
8. Hva gjør dere for å holde kundene deres fornøyd? 
Det viktigste er at vi leverer et system som brukerne er fornøyd med. Det som i all hovedsak 
har solgt systemet vårt i ettertid er egentlig fornøyde kunder. Det å ha en fornøyd 
brukeropplevelse er noe av det som er viktigst for oss. Det er noen punkter her som vi mener 
er kritisk for å holde kundene fornøyd. Det første er å ha et godt system som jeg har nevnt og 
at kunden opplever at systemet løser det problemet kunden har, at vi tar de på alvor og hjelper 
de med det produktet de vil ha. Det andre er at vi har muligheten til å lage spesifikke 
løsninger til spesifikke behov. Det siste er at da kunden kontakter oss så opplever de at de 
møter fagfolk som vet hva de holder på med. 
9. Hvordan er det mulig å tilrettelegge FDV -systemet for nye kunder? 
Se spørsmål om «Oppdaterer dere systemet underveis? Må kunden betale for dette?» 
Det er svært sjeldent at et nytt kundeforhold starter utvikling av nye løsninger.  
10. Har dere noen faste rutiner når dere implementerer FDV -systemet til en 
bedrift? 
Ja vi har en fast måte vi gjør dette på. Vi har lagd en implementeringsmal som på en veldig 
rask og effektiv måte sørger for at kunden har et system som de kan bruke og ikke bare har et 
tomt FDV -system. Denne malen er i stor del utviklet sammen med store eiendomsforvaltere i 
Norge som bruker dette veldig tett. 
11. Hvordan tilbakemeldinger får dere av kundene deres om kundetilfredshet? Har 
dere noen rutiner på å måle kundetilfredshet? 
Nei det har vi ikke. Vi har tett samarbeid med kundene våre om hvorvidt de er fornøyd eller 
ikke, men vi har ikke satt dette i system. Vi har en sterk overbevisning om at kundene våre er 
veldig fornøyd og at mye av salgene våre går via kunder som bytter firma. Vi har også 
annethvert år et brukerforum hvor vi samler mange av kundene våre og har en undersøkelse 
om for eksempel kundetilfredshet, funksjonalitet osv. Denne når ikke ut til alle brukerne, men 
vi når ut til alle de aktive, store brukerne vi har. Vi har en veldig trofast kundemasse. 
12. Hvor ofte har dere vedlikehold av FDV – systemet deres? 
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Vi holder vedlikehold fortløpende. Som nevnt har vi noen små oppdateringer samt hvert 
halvår har vi en litt større hovedoppgradering. Disse markerer en nye «hovedrelease» av 
FDVweb selv om vi hele tiden snakker om en kontinuerlig utvikling av systemet. 
13. Hva tror dere er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV 
-system? 
Den viktigste mener jeg er at kunde og leverandør har en felles forståelse om hva kunden 
ønsker å oppnå og at kunden har et bevist forhold på at dette er noe de faktisk skal 
gjennomføre. Dette er fordi det kreves mye ressurser i en oppstartsfase for eksempel at alt 
driftspersonell gjør det de skal gjøre og føler opp dette. De må få en følelse av at dette har en 
betydning/verdi for selskapene som «setter de i sving».  
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Vedlegg 4: Møtereferat - MainManager  
 
Møtereferat 
Til stede: Gunnlaugur B Hjartarson, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 28.02.2014 Møtested: Statsbygg sine kontorer 
   
 
1. Når ble FDV -systemet deres utviklet? 
Vi startet i 1994. FDV -systemet vårt var ikke bærebjelkene i vårt firma da vi startet, men i de 
siste 10 år det utelukkende det vi driver med. 
2. Hvorfor valgte dere å utvikle et FDV -system? 
Dette var fullstendig tilfeldig. Det ble holdt en kjempe konferanse i Reykjavik om 
vedlikehold. Her hadde staten en vurdering av vedlikeholdsbehovet av alle statlige 
eiendommer på Island. Her fant man ut at det var mangel på kompetanse og erfaring rundt 
FDV og at det var ingen som hadde noen data eller informasjon rundt dette temaet. Etter å ha 
oppdaget dette problemet ble det satt penger i fond slik at man kunne få startet med 
innsamling av data og informasjon. Disse pengene kunne man søke etter og en av de 
partnerne vi hadde på denne tiden søkte midler for å opprette sånne databaser. Dette er 
grunnen til at vi utviklet et FDV -system.  
Siden behovet var avdekket bestemte vi oss for at vi skulle kjøpe et system, men etter et besøk 
til Norge, Sverge og Danmark fant vi ikke et system som vi var fornøyd med og derfor startet 
vi med utvikling av vårt eget system. 
3. Hva salgs mål hadde dere da dere utviklet FDV -systemet? 
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Fra starten av har vi hatt mål om at systemet vårt skulle brukes i Norden og ikke bare i lille 
Island. Dette er et mål som vi kan si at vi klart siden vi er en av de største i Norden innenfor 
vårt fagfelt. 
4. Er det mange kunder til FDV -systemet? 
Vi har en relativ stor kundebase. Vi har ca. 70 kunder i Danmark, store kunder i England og 
mange kunder på Island. Vi har ca. 40.000 – 50.000 bygg på verdensbasis.  
5. Hvor stor del av bedriften er bygget rundt FDV -systemet?  
100 % av bedriften vår er bygget opp rundt FDV -systemet. Som nevnt i spørsmål 1 hadde vi 
flere ulike systemer som vi hadde utviklet fra før men vi solgte disse for ca. 10 år siden. 
6. Hva slags kundeoppfølgingsrutiner har dere? 
Vi har kundemøter hvor vi oppdaterer kunder om hva vi skal utvikle og hva vi mangler i 
systemet. Dette er en fast rutine som vi gjør for alle våre kunder. Vi har tenkt i fremtiden å 
opprette systemet på web slik at kundene kan for eksempel opprette oppgaver og diskutere 
problemer.  
7. Oppdaterer dere systemet underveis? Må kunden betale for dette?  
Vi kjører 100 % webløsning på oppdateringer. Vi kjører periodiske kontroller og 
oppdateringer tre ganger i året. Vi har planlagt å redusere dette til to ganger i året. Vi har en 
standardløsning som alle kundene våre får, men de har en mulighet til å velge å implementere 
de nye løsningene vi tilbyr i ca. 1.5 år. Etter dette vil de løsningene være en del av vår 
standardpakke. Vi vil nødig røre det kundene er fornøyd med men noen av endringene er de 
nødt til å ta. Nå har vi oppdatert systemet vårt med ny grafisk layout og dette er alle nødt til å 
ta. Vi kjører kurs på alle oppdateringer vi gjør for kundene våre. Vi har store ambisjoner for 
faget og vi ønsker å lære våre kunder hvor viktig faget facility management er og kommer til 
å være i fremtiden.  
8. Hva gjør dere for å holde kundene deres fornøyd? 
Nå lager vi diverse spørreundersøkelser. Disse undersøkelsene tar for seg for eksempel hvor 
fornøyd kundene er, servicen vi gir, implementeringen vår osv. Det er viktig for oss å 
«praktisere hva vi preker». Det er viktig for oss å kontinuerlig holde oss oppdatert på hva 
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kundene våre vil ha og forventer av oss. Spørreundersøkelsen kjører vi årlig med mulighet for 
personlig tilbakemelding hele tiden. 
9. Hvordan er det mulig å tilrettelegge FDV -systemet for nye kunder? 
Dette lar seg selvfølgelig gjøre fordi alle bedrifter er forskjellige. Vi har en smart løsning som 
gjør det mulig å tilrettelegge akkurat slik de ønsker at systemet skal være. Vi har også 
muligheten til å tilpasse i ettertid slik at systemet alltid er tilpasset den enkelte kunde.  
10. Har dere noen faste rutiner når dere implementerer FDV -systemet til en 
bedrift? 
Vi er i gang med å lage et standardiseringssystem for alle våre kunder i alle land. Dette startet 
vi med for noen måneder siden. Vi ser for oss en modell hvor alle kan lære av hverandre. 
Dette resulterer i en samling av dokumenter fra for eksempel 40 til 100 sider som kundene 
kan bruke. 
11. Hvordan tilbakemeldinger får dere av kundene deres om kundetilfredshet? Har 
dere noen rutiner på å måle kundetilfredshet? 
Dette er vi i gang med som nevnt tidligere. Vi har kun hatt uformelle møter da prosjektlederne 
våre skulle møte kundene for å spørre om hvordan det går og om det er noe vi kan gjøre for 
dem. Vi har godt tilfredse kunder og det svært sjeldent vi har noen problemer.  
12. Hvor ofte har dere vedlikehold av FDV – systemet deres? 
Vi har vedlikehold av systemet tre ganger i året. Dette er en kontinuerlig prosess.  (står om 
dette i spørsmål 7) 
13. Hva tror dere er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV 
-system? 
Det vi mener er mest kritisk er kunnskap på området. Det er vanskelig å selge kunnskap til 
kunder. Med dette mener jeg at selv om jeg har cv og gjort «ting» innenfor fagfeltet trenger 
man å bevise dette for nye potensielle kunder. Derfor er gode kunde relasjoner og god 
implementeringsjobb veldig viktig. Uten dette vil man ikke få oppdrag eller nye kunder. Det 
man arbeider for er å få fine referanser slik at man kan få flere kunder i fremtiden. 
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Vedlegg 5: Møtereferat – Landax 
 
Møtereferat 
Til stede: Alv Jørgen Bovolden, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 19.02.2014 Møtested: Landax sine kontorer, Grønnegata 1, 2317 
Hamar 
   
I starten av møtet gikk vi igjennom Landax sine systemer der FDV -systemet har en egen 
modul. Vi fikk en rask innføring om hvordan systemet fungerte og hvordan man burde bruke 
systemet for å få mest mulig ut av det.  
 
1. Når ble deres FDV -systemet utviklet? 
Det har på sett og vis vært en glidende utvikling. Hvis vi trekker ut modulen, altså modulen i 
web-systemet, så ble den utviklet fra ca. 2008. Da begynte det først som en helt enkel tabell så 
har vi etter vært koblet på forskjellige faner og lagerstyring og sånt.  
2. Hvorfor valgte dere å utvikle et FDV -system?  
Vi utviklet systemet fordi en kunde ønsket det. Sånn jeg husker så var det delvis fordi en 
kunde, som hadde kjøpt kvalitetssystemet vårt. De hadde ønske om å knytte avvik til utstyr 
pluss at de hadde lyst til å holde oversikt over utlån. Så det var på grunn av kundens behov.  
Det kan virke litt risikabelt. Tenk om dere utviklet et system som dere trodde kunden ønsket, 
så når dere var ferdig og presenterte det for kunden så ville ikke kunden ha det allikevel! 
Vi er på mange måter en litt uhøytidelig, kreativ business og vi tar litt sjanser. Men vi har 
alltid en viss tanke og kontroll, og dette har en generisk verdi. Det er ikke noe problem når vi 
hadde et utstyrsregister på plass at vi gikk til de andre kundene våre for å si at vi også har en 
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FDV-modul og om de hadde lyst til å se på den! Så vet vi jo kanskje at de også har behov for 
den. Det er ikke noe problem for oss å selge den til andre kunder heller. 
Nei, jeg bare tenkte at hvis man ber om noe og ikke blir fornøyd, så sitter kanskje dere med et 
produkt som er mer rettet må en spesiell bedrift. 
Absolutt og vi har jo vært borti det og. Vi har absolutt jobbet med ting som ikke har blitt noe 
av, men det er en del av læringen.  
Si at dere jobber med et produkt til en spesiell kunde. Er dere da i tett dialog med den kunden 
eller er det slik at de kommer med en forespørsel, dere lager et produkt som dere tror er det 
de vil ha og så leverer dere det ferdige produktet til kunden? 
Begge deler. Enkelte ting er veldig tett med kunden. Akkurat hvordan det var med FDV-
modulen husker jeg ikke. Jeg tror det var delvis litt internt, med unntak til det med utlån, det 
var knyttet opp mot kunden. Det husker jeg ikke helt, men det er begge deler. Noe har vi også 
utviklet fra helt eget hode og har solgt videre.  
3. Hvilke mål hadde dere da dere utviklet FDV -systemet?  
Det var å gjøre kunden fornøyd og å ha et seriøst utstyrsregister i systemet vårt. Vi prøver å 
dekke behovene som ikke blir automatisk dekket av andre systemer. Alt som har med 
regnskap holder vi oss unna fordi regnskap systemer har vært utviklet seriøst av mange 
leverandører i mange år. Så vi holder oss i sjiktet der folk har behov for et FDV -system, 
gjerne samlet med resten av kvalitetssystemet.  
4. Er FDV -systemet populært? Er det kunder som kjøper deres systemer på grunn 
av FDV -systemet? 
Det er ikke så mange som kjøper vårt system med fokus bare på FDV -systemet. FDV -
systemet har nok spilt en positiv rolle slik at kunder har kjøpt vårt system. Vi har noen 
eiendomskunder som kjøpte vårt system på bakgrunn av bygningskontroll. Så det har nok 
hendt at noen har kjøp det på grunn av bygg og utstyr, men i all hovedsak så er det ikke det.  
Så det er litt som en bonus? 
Ja, det er litt som en del av systemet. Som en modul.  
5. Er det mange kunder som har FDV -systemet? 
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Mange kjøper det som en del av en pakke. De som har lisensen på det er 130. De som har 
Landax Ultimat (et system hvor alle modulene er med i pakken) er 104, så er det 26 som har 
FDV-modulen spesifikt. Den er populær for de som trenger den.  
Det er vel kanskje greit å ha alt samlet i samme system enn å ha flere forskjellige systemer. 
Ja, hvis man har forskjellige systemer fra forskjellige leverandører så er ikke de kompatible til 
hverandre. Det er sånn situasjonen ofte er og da kan Landax systemet rydde opp i drift.  
6. Hvor stor del av bedriften er bygget rundt FDV -systemet? 
Det er som en del av helheten.  
Dere har ingen faste roller i firmaet? Det er ingen som jobber kun med FDV -systemet? 
Nei det er det ikke. Vi er ikke så mange. Vi er ti personer, men ikke så mange årsverk. Så 
akkurat på FDV så har vi ingen dedikerte personer.  
Så det er en mindre del av bedriften, men en viktig del? 
Ja.  
7. Hva slags kundeoppfølgingsrutiner har dere? 
Hva tenker dere på da? 
Hvis dere for eksempel selger systemet til kunde, har dere noen rutiner på at dere tar kontakt 
med dem etter en perioden for og høre hvordan det går? 
Nei, vi har ingen rutine for det. Det er så kundespesifikt. Vi har ikke så veldig mange kunder, 
så hver kunde er en egen case. Vi har ikke to like kunder, det er så stor forskjell på dem. Noen 
ser vi er veldig selvgående så da hører vi ikke noe fra dem heller, hvis vi følger dem opp så er 
det mer det at vi har en dialog om utvikling. Det kommer vi fort inn i. Selvgående kunder er 
ofte sånn at de har behov for mer. Hvis vi i motsetning ser at her trengs det mer service fra oss 
for at de skal komme i gang så lar vi det gå litt tid og så ringer vi dem opp. Da har vi 
kundekortet vårt så har vi en oppfølgingsgreie som minner oss på oppfølgingene. Men akkurat 
når det gjelder FDV -systemet så er det litt kompetente folk på andre anden. Ellers tilbyr kurs 
to ganger i året hvor vi sender ut invitasjon på mail.  
8. Oppdaterer dere systemet underveis? Må kunden betale for dette? 
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Vi oppdaterer eller oppgraderer bugfix og videreutvikler hele veien. I rykk og napp på FDV-
modulen. Vi tok ganske mye nå for en ukes tid siden. Bygde hele greia på ny plattform, skrev 
om og fikk ny arkitektur. 
Og dette betaler de for? 
Ja, de betaler en lisensavgift/ årsavgift. En annen ting er at vi kan få ”kunde supportet 
utvikling”, at kundene går inn og gir oss litt midler for å utvikle noe helt spesielt når de ønsker 
det. La oss si at det var en kunde som ønske en kobling mot risikoanalyse og det var han villig 
til å betale så og så mange tusen kroner for. Så skriver vi timer, utviklingstimer og fakturerer 
kunden.        
9. Hva gjør dere for å holde kundene fornøyde? 
Pusse på funksjoner, vedkomme ønsker.  
Dere har ganske lojal kundebase? 
Ja, vi har det. Vi har ikke så stor kundebase men vi har ganske lojale.  
10. Er det mulig å tilrettelegge FDV -systemet for nye kunder? 
Hvis man trenger noen nye funksjoner kan man bli enig om noe, det spørs litt på hva den skal 
ha. Så er det litt at når vi er ute hos en kunde så merker vi hva de ønsker ut ifra det de sier og 
forklarer. Da kan vi for eksempel tilpasse skjermbilde, noe som heter konfigurasjonsmodus. 
Hvis de ikke er interessert i enkelte kolonner så kan vi fjerne eller endre navn på kolonner og 
slikt. Vi kan tilpasse overflaten på systemet veldig raskt. Når en førstegangsbruker prøver 
programmet kan det se veldig stort og komplekst ut. Da kan vi ta bort faner og heller legge de 
på senere. På FDV biten er det gjerne kompetente folk som bruker hele bredden. Det som er 
verre er på avvik, bedriften vil gjerne at så mange som mulig går inn og registrer avvik, der 
kommer det forskjellige folk som ofte har pigga ute og ikke har så mye kunnskap. Da må vi 
ofte inn og gjøre det så enkelt som mulig, deretter kommer de å ønsker flere funksjoner som 
vi da legger på i etterkant.  
11. Har dere noen faste rutiner når dere implementerer FDV -systemet til en 
bedrift? 
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Ja. Rutinen er at vi har et møte der vi kartlegger behovet. Så implementerer vi, altså vi setter 
opp systemet. Hvis de har et register fra før så importerer vi inn utstyret, en import veiviser. 
Så er det opplæring, og videre oppfølging som vi snakket om.  
12. Hvordan tilbakemelding får dere av kundene deres om kundetilfredshet? Har 
dere Noen rutiner på å måle kundetilfredshet?  
Det er vi ikke noe rutine på.  
Får dere noen tilbakemeldinger? 
Ja vi gjør jo det. Vi har dialog med mange av kundene våre, så da får vi faglig tilbakemelding 
og tilbakemelding om det er bra. Hvis det er bugs i systemet får vi sendt en automatisk 
tilbakemelding på e-post. 
13. Hvor ofte har dere vedlikehold av FDV -systemet? 
Vedlikehold, videreutvikling, bugfix og sånt det er stort sett kontinuerlig og ved behov.  
14. Hva tror du er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV -
system? 
Det som er viktig er implementasjonsnivået. Hvor detaljert skal man gå til verks. Hvor mye 
skal du registrer og hvilken standard skal du holde deg på. Hvis man legger seg på en 
voldsom standard der man skal registrere alt mulig rart så er det ikke sikkert at man orker å 
holde på, og da blir det ingen suksess. Det jeg tror blir en suksess er hvis man heller starter 
edruelig og heller bygger på litt etter vært. Så er det dette med brukerinformasjon og 
opplæring, det er viktig. At man har en kultur for å registrere så korrekt som mulig. For 
eksempel at de registrerer riktig bygningsnummer og rom nummer. At de følger en plan og 
har en politikk på det. Det har like mye med kvalitetstankegangen å gjøre, politikk og bruken 
av et FDV -system. Så er det at man setter det i sammenheng med resten av driften. FDV -
systemet blir sett på som en sammenheng av resten, av det forretningsmessige, av det 
kvalitetsmessige og som en del av kvalitetstankegangen. Så rent konkret så er det derfor vi har 
dratt inn avviksfane og oppgavefanen, kompetanse biten, sjekklister, at det er knyttet sammen 
til FDV -systemet. Slik at det ikke blir som en egen greie.    
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Vedlegg 6: Møtereferat - Landax  
 
Møtereferat 
Til stede: Torleif Bratlie, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 21.01.2014 Møtested: Fagerborg hotell 
   
1. Innledning 
Møte startet med at vi presenterte oss og sa noen ord om vår bakgrunn. Deretter skiftet vi 
fokus til oppgaven og da spesielt suksessfaktorene til Landax sitt FDV -system. I løpet av 
møte var Bratlie innom en rekke suksessfaktorer, disse var: 
2. Godt avvik og ordenssystem (to do module) 
Denne modulen skal registrere hva som skal/må gjøres. Her burde man kunne sende 
informasjon på forskjellige måter (app, SMS, penn og papir) 
3. Dokumentbibliotek 
Dette er en database hvor all viktig informasjon kan bli registrert og lagret. Eksempel på 
viktig informasjon er; Lover og forskrifter, styrende og støttende dokumenter og 
resultatdokumentasjon.  
4. Kvalitetsstyring 
Her kan man tegne opp arbeidsprosesser. Dette kan være viktig å gjøre, spesielt hvis man skal 
drifte et stort bygg eller bygg spredd på flere lokasjoner der det er flere personer involver i 
driften av bygge(ne). Ved å tegne opp gode arbeidsprosesser vil det være lettere for de 
involverte til å arbeide «i samme retning» og ha et felles tankesett.   
5. Risikoanalysemodul 
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Risikoanalyser er viktig i forbyggende arbeid spesielt med tanke på personsikkerhet og 
informasjonssikkerhet hvis det er mange leietakere i samme bygg. 
6. CRM (Customer Relationship Management) 
Ha god kontakt med brukerne/kundene er viktig fordi det er kundene som bruker bygget og 
det er ofte de som ser om det er noe feil og som da må melde inn. Det å ha et godt 
kundesystem rundt vedlikehold er derfor viktig og en stor suksessfaktor.  
7. Protokoll 
Et FDV -system bør inneholde en protokoll av det viktige som skjer. (driftsmøter, avtaler som 
blir inngått med leverandører, kundesamtaler)  
8. Leverandørregistrering og vurdering 
Dette er viktig for å holde en oversikt over de forskjellige leverandørene man bruker eller har 
brukt slik at man kan holde kontakten med de gode leverandørene og unngå å ta i bruk de 
dårlige.  
9. Struktur  
Struktur er spesielt viktig dersom man har en stor eiendomsportefølje. Dette for å klargjøre 
rollene mellom de involverte samt å kartlegge rollefordelingene.   
10. Prosjektmodul  
Dersom man for eksempel skal gå inn i et omfattende ombyggingsprosjekt kan det være 
hensiktsmessig å opprette en prosjektmodul i forhold til overordnet internkontroll på viktige 
hendelser og prosesser i forhold til leverandør. 
11. Tenk systematisk/Standardisere  
En måte man kan jobbe systematisk på er å sertifisere prosesser og bygg. Her er ISO 9001 og 
14001 sentrale. Ved å standardisere blir man nødt til å dokumentere hvordan man drifter sine 
bygg, noe som er hensiktsmessig. Dersom man ikke ønsker å standardisere seg kan man lage 
egne kravsett som man må følge for å opprettholde ønskelig standard.  
12. Kompetanse og motivasjon 
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Det å ansette motiverte personer med riktig kompetanse til å utføre de forskjellige jobbene 
som skal utføres blir sett på som en suksessfaktor. 
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Vedlegg 7: Møtereferat – Statsbygg 
 
Møtereferat 
Til stede: Steinar Olsen, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 19.02.2014 Møtested: Statsbygg sine kontorer 
   
1. Hvilken FDV -systems leverandør bruker dere? 
Vi har anskaffet et system som heter MainManager. Det er nytt i Norge, Statsbygg var 
MainMangers første kunden. De holder til på Island, men de har også en større avdeling i 
Danmark og i Storbritannia.  
2. Hvorfor valgte dere denne leverandøren? 
Vi hadde 11 interesserte leverandører, syv kvalifiserte seg til å gi tilbud og Statsbygg fikk 
syv tilbud. Det som var viktig for Statsbygg var brukervennlighet og omfang i faglig brede 
som dekker vårt behov totalt sett. Det var MainManager som fikk høy score på dette. I 
tillegg til dette var det økonomi, men her var det ganske jevnt mellom de ulike 
leverandørene.  
De fire beste tilbudene hadde casepresentasjon en hel dag. Da ble det enten tommel opp 
eller ned. Tilstede var driftspersonell, forvaltere og IKT personell, det var over 20 
personer som bedømte de forskjellige tilbudene. Også her kom Main Manager best ut. Så 
produktet til MainManager traff Statsbyggs behov veldig godt og brukergrensesnittet var 
veldig bra, noe som hadde mye å si.  
3. Hvilke forventninger hadde dere da det ble bestemt at dere skulle anskaffe et 
FDV -system? 
Det var viktig at systemet var brukervennlig. I utgangspunktet var det driftspersonale som 
på en måte hadde blitt akterutseilt i forhold til bruk av teknologi. Så vi ville modernisere 
et nytt system og gjøre det brukervennlig, samtidig ønsket vi at det skulle fange opp 
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breiest mulig for det faglige behov både bygningsfagene og det vi kaller for tematiske fag 
som for eksempel miljø, energi og universell utforming. Det var det vi tenkte oss. Vi gikk 
bredt ut uten at bare absolutte krav fordi det kunne ekskludere tilbydere.  
Har dere mange forskjellige bygningstyper? 
Ja og vi har mye spesielt. Så det å få til et system og en løsning og prosesser som på en 
måte er generisk kunne brukes uten alt for store vanskeligheter for de fleste byggene. De 
spesielle behovene som måtte være der.  
Er det mulig å skreddersy systemet til de enkelte byggene?  
Vi legger opp til at det skal være mest mulig sammenlignbart innhold i forhold til 
benchmarking, innhold og prosjekter. Mest mulig, standardisering og slike ting. Enten det 
er oppgaver eller hvordan data dere legger inn i systemet. Men også en mulighet til 
fleksibilitet og tilpasning. Det skal ikke være så rigide at det ikke går å legge inn det 
spesielle man har på et spesielt bygg.  
4. Hvordan var opplæringen av systemet både før, under og etter 
implementeringen?     
Før, altså etter vi har inngått kontrakten.  Da hadde vi en start opplæring for de som var 
involvert på det tidspunktet. Det er sånn at det blir ikke slik man tenker i utgangspunktet. 
Det ble litt til og fra med resurser i prosjektet men vi har hele tiden prøvd og få de til å 
forstå systemet veldig godt, de som skal jobbe med utvikling. En del er at man skal utvikle 
systemet der man skal spesifisere endringer og tilpasninger i systemet, og så kommer 
delen der man skal ut i «linjen». Når vi kommer til dette har vi trukket inn ressurser. Vi er 
jo delt inn i fem regioner i Statsbygg, på forvaltning. Vi har trukket inn en 100 % ressurs i 
prosjektet fra hver region. De er ekspertisen og kan det her og får i oppdrag å lære sine 
instruktører i hver region. Så et knippe personer som skal lære det videre, slik at det skal 
spre seg som ringer i vann. Istedenfor at vi skal ha en sentral opplæring. En sentral 
opplæring fungerer dårlig og man får lite eierskap til løsningen. Så opplæringsbiten har 
vært et veldig viktig grep for oss.     
5. Måtte dere endre rutiner da dere implementerte FDV -systemet? 
Ja, det ble mye endringer. For det første vi har gjort et grep. Det hadde vi bestemt før vi 
kjøpte systemet at vi skal fra oppgaveorientert jobbing til prosessorientert. Så vi lager hele 
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prosesser på drift og vedlikehold. Dette har vi spesifisert i løsningen slik at man har en 
mer helhetlig oversikt over hva man holder på med ved vedlikehold, du vet hva som er 
ferdig planlagt, de ulike fasene og stegene og hvordan man skal gjennomføre ulike 
vedlikeholdstiltak og får en samlet oversikt. Når det er strukturert på en sånn måte at det 
er prosessorientert så kan man se hvor langt ulike tiltakene har kommet til en hver tid. Så 
det er en ganske betydelig endring. Et annet grep vi gjorde var å få tydelige roller gjennom 
løsninger, tilgangsstyring, definisjoner og hvilke oppgaver. Så er det bare en person til 
hver oppgave i praksis. Vi har fått lagt inn elementer som betyr større eierskap til 
innholdet og at forvalteren må faktisk godkjenne en driftsplan, må godkjenne ulike ting 
som skal gjøres i løsning av driftspersonell. Det er kjempeviktig for å få opp kvaliteten på 
innholdet. 
6. Dersom det oppstår feil i systemet, hvor langt tid tar det før dere får assistanse 
fra FDV-leverandøren? 
Nå er vi i et prosjekt, så leverandøren er tett på i huset her og har en mann på 100 % 
stilling hele tiden. Dette gjør at det er bra respons. Vi er ikke i en driftsfase så jeg kan ikke 
si hvordan det virker. Vi har ikke kommet så lang enda, prosjektet kommer til å gå to år 
til. Da skal også leverandøren være tett på. De skal være i samme hus.  
Hva slags system hadde dere før MainManager-systemet? 
Mange forskjellige systemer. Nå prøver vi å få alt i en faglig løsning og system. 
Energimodulen går inn som en del av denne løsningen, energi var et eget separat system 
før. Vi hadde et driftssystem og et vedlikeholdssystem og alt dette fases ut etter vært som 
funksjonaliteten og implementeringen av de ulike bitene av de ulike systemene faller på 
plass.  
Hva var det som gjorde at dere bestemte dere for at dere trengte et system istedenfor tre 
ulike system? 
Det er flere ulike grunner. For det første må du jobbe på masse forskjellige 
brukergrensesnitt. Det mange grensesnitt og mange forskjellige steder man må oppdatere 
data, akkurat den samme dataen i flere systemer. Noen systemer blir heller ikke brukt 
fordi de blir perifer i forhold til hverdagen, noe som også er en svakhet. Jeg vil kanskje si 
at innsatsen på et viktig område nedprioriteres fordi man ikke husker hvordan man skulle 
gjøre det og slike ting. Dette gjør at det er viktig å samle alt, samle brukergrensesnitt, få 
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all informasjon på et sted. Det ligger mye effekt i å få det samle, alt det faglige samlet. En 
annen viktig faktor er at vi har valgt å styre unna det som vi ser på som felles system som 
for eksempel økonomi og HR-system som går på timeføring, ressurser og arkiv. Grunnen 
til dette er at vi er ikke eksperter på arkivlover eller regnskap. men vi bygger grensesnitt 
sånn at profesjonelle forvaltere budsjetterer alt ferdig i fagsystemet og så er det et 
grensesnitt over på økonomisystemet, så får vi et regnskap tilbake når arbeidsordre og 
faktura faller på plass. Det er et samspill som gjør at vi kan gjøre all jobben egentlig i 
fagsystemet uten å måtte beherske oss etter et økonomi- eller arkivsystem. Vi har også et 
register over ansatte slik at de fører timer og som går tilbake til timeføring og 
faktureringssystem. Grensesnittet går helt tydelig mellom det faglige vi skal gjøre og at de 
kommuniserer med fellessystemet.  
Hvordan type avtale har dere med MainManager? 
Vi har inngått tre avtaler. Den vi startet med heter SSA, en tilpasningsavtale, statens 
standard tilpasningsavtale. Vi valgte den fordi vi var klar over at det kom til å bli en del 
utvikling og tilpasning. Det har det blitt, så den virker utmerket til det. Den virker sånn at 
de leverer et produkt, så står det i tilpasningsavtalen at vi skal ha et produkt som skal 
tilpasses alle eiendommene og innhold, tegninger, teknisk informasjon og alle strukturene. 
Det inngår i første løsning at driftsplanen skal på plass. Vi skal ha portaler for utvalgte 
områder som brann, universell utforming og miljø, i alt fem portaler. Det scope på hele 
løsningen sier vi at skal være godkjenningen. Når det er godkjent og akseptert da ruller det 
videre. Da videreutvikler vi noe som gjør at vi går over på en annen avtale som heter 
rammeavtale. Den avtalen er to + to år. I praksis kan det bli forlenget med ytterligere to år. 
Den rammeavtalen begynner i år. Så blir tilpasningsavtalen parkert mest sannsynlig til 
sommeren/høsten. Da er det ferdig/godkjent helt etter boka med tre måneder 
godkjenningsperiode. Da er alt levert slik vi har ønsket med testing, utprøving og 
godkjenning. Så har vi en tredje avtale. Det er vedlikehold og support og den varer helt til 
den sies opp.  
7. Hva mener du kunne blitt gjort bedre da FDV -systemet ble implementert? 
Ut i fra de kravspesifikasjonene vi hadde i konkurransen så var det to delt, det var noen 
absolutte krav, noe det måtte være. Så var det noen anbefalte krav, det ønsket vi også å ha 
fordi vi ikke visste helt hva som fantes i markedet, vi var usikre og ville ikke ekskludere. 
Vi hadde forventninger om mye, men som vi kjente markedet når vi gikk ut i 
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konkurransen så ble vi overrasket over at det var mer enn det vi trodde i et system. Blant 
annet ved at energimodulen var så innbakt og det var andre finesser eller funksjonaliteter 
som vi ikke trodde fantes. Så totalpakken var veldig bra, interaktive tegninger og bim-
modeller var allerede prøvd ut. Det var mange overraskelser for oss sånn sett. Vi kunne jo 
drømme om å få det perfekte ferdig levert men det hadde vi ingen tro på. Det å si noe 
bestemt om det kunne vært bedre så vil jeg si at det kunne det men det var lite sannsynlig. 
Vi viste at vi måtte tilpasse litt og det kommer til å bli mer tilpassing. Det er jo sånn fordi 
den ene ideen trigger den andre, man ser at det blir bra så kan det bli enda bedre. Man har 
forskjellig synsvinkel og behov og da blir det nesten sånn at vi må holde litt igjen. Det er 
ikke noe spesielt å sette fingeren på hva som kunne vært bedre, det var rimelig bra det 
som ble levert og det har utviklet seg til å bli enda bedre.  
Har samarbeidet mellom dere og MainManager vært bra?  
Det har vært litt rusk innimellom men det har vært like gjerne vår egen organisasjons som 
ikke har vært helt på track, at ressursene ikke var klargjort eller frigjort. Det er ofte det det 
strander på, problemer oppstår men det er ikke på selve systemet der er på det 
organisatoriske, endringsprosesser og deltagelse i prosjektet. Men det er to grep som vi 
har gjort som er utrolig viktig i forhold til suksessen. Det ene er ledelsesforankringen. Den 
hadde vi tidlig på forprosjektstadiet. Det var initiert av ledelsen og vi hadde jevnere dialog 
med toppledelsen i Statsbygg på, så det er de som setter press på for å få resten med seg. 
Det er ikke motsatt at organisasjonen presser på ledelsen for å få penger eller ressurser. 
Det andre grepet er at vi har fått sluttbrukeren sterkt involvert og fått eierskap. De kan 
ikke da komme og si at det kan vi ikke ha når de har vært med å utviklet det.  
8. Hvordan oppfølging har dere fått gjennom implementeringen av FDV -systemet? 
Det har vært bra, de har vært tilstedet. Vi var spent på dette fordi vi var i en situasjon der 
vi forhandla med tre firma. Et holdt til i Oslo-området, et på Vestlandet og da Island. Men 
det var klar tilbakemelding fra de fra Island at «vi etablerer oss i Norge, i Oslo og vil være 
tilstede kontinuerlig. Det var overaskende annerledes fra de andre, der var det «vi kommer 
når det er behov». Vi så for oss et stort prosjekt med pådrag på to til tre årsverk fra 
leverandøren kontinuerlig i fire år i vært fall. Da er det viktig å være tilstede, man kan 
ikke bare reise til og fra når man trengs, da er man i praksis utilgjengelig fordi det er 
konstant noe som skjer. Hver 14 dag møtes de forskjellige regionene og da er det tre til 
fire parallelle møter til prosjektene hele tiden i tre dager. Mange grupper som jobber med 
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forskjellige deler av løsninger. Da må leverandøren være på banen. Nå er det tre personer 
som er her de tre dagene møtene pågår, ellers er det en hele tiden. Det sier noe om 
mengden i jobben og behovet om å være tilstede. Vi ligger an til å få suksess, det kommer 
an på hvordan regionene klarer å få til utrullingen. De er skolert nå og skal bli mer skolert 
og det er satt virksomhetskrav i avdelingen for eiendomsforvaltning at alle eiendommer 
skal være registret inn med all data i løpet av inneværende år. Det er snakk om over 600 
eiendomskompleks, 2700 bygninger, alt skal være registrert med tekniskdata bygd opp 
hele underlaget for å lage driftsplan, vedlikeholdsplan og knytte det til bygg og tekniske 
system osv.  
9. Svarte systemet til deres forventninger eller behovsvurdering? 
Ja, vi hadde forprosjekt som analyserte og vurderte. En ting som er viktig som jeg vil inn 
med der er det at vi har jobbet mye med gevinstrealisering. Det er ikke bare en investering 
for investeringen sin del, det skal være gevinst av det.  
10. Hva tror du er de kritiske suksessfaktorene når man implementerer et FDV -
system? 
Det at organisasjonen er klar for oppgaven og vet at det vil bety en del endring. Det å få 
satt organisasjonen det er der det svikter, det er menneskelige svikt og ikke systemet. 
Systemet er der og det klarer man å lage akkurat slik man ønsker, så lenge man har penger 
og ressurser til å bidra til det. Det er utrolig viktig at det blir implementer, lært opp og 
forstått og kommunisert på en god måte, at man går i takt. Det er jo 500 medarbeidere som 
må samarbeide og møter en ny hverdag og det er kanskje det mest kritiske. Der har vi 
gjort mange grep, enklest mulig innhold, at man ikke får for mange oppgaver, enklest 
mulig å ajourholde data, enklest mulig for å gjøre oppgaven og tydelig hva som skal 
gjøres. Det er mange grep i løsningen. At ledere og mellomledere kjenner sin 
besøkelsestid i forhold til å følge opp, avsjekke og reportere. Vi har et godt apparat og 
hele ledergruppa i eiendomsforvaltning er ansvarliggjort i forhold til å ta ut gevinster og 
oppnå den suksess som vi skal ha.           
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Vedlegg 8: Møtereferat – Skedsmo kommune 
 
Møtereferat 
Til stede: Bjarne Hatteland, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 21.03.2014 Møtested: Skedsmo rådhus 
   
1. Hvilken FDV -systemsleverandør bruker dere? 
Lydia. Systemet ble anskaffet i 2009. 
2. Hvorfor valgte dere denne leverandøren? 
Dette ble anskaffet gjennom offentlig anskaffelsesregler. Tre tilbud ble innhentet hvor Lydia 
traff kravspesifiseringen best og dermed vant anbudet.  
3. Hva slags forventninger hadde dere da det ble bestemt at dere skulle anskaffe et 
FDV -system?  
Forventningene vi hadde ble spesifisert i en kravspesifikasjon. Disse kravene omhandlet alt 
fra brukervennlighet til krav om samsvar med offentlige standarder osv. Eksempel: Systemet 
skal være brukervennlig og ha så lav ”inngangsterskel” at personer med relativt begrensede 
datakunnskaper med rimelig letthet skal kunne lære å bruke systemet.  
4. Hvordan var opplæringen av systemet både før, under og etter 
implementeringen? 
Før implementeringen fikk vi ingen opplæring i det hele tatt. Under implementeringen hadde 
vi to innføringskurs for brukere. Etter hvert fant vi ut at systemet hadde for høyt 
brukergrensesnitt for intern opplæring. Dette resulterte i at vi måtte betalte leverandøren en 
tileggsum for nødvendig opplæring. Dette gjelder også etter implementeringen var ferdig da 
vi måtte ut med betydelige summer for videre opplæring. Etter problemer med opplæring og 
høyt brukergrensesnitt ble systemet brukt i mindre grad enn det det var tiltenkt. 
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5. Måtte dere endre rutiner da dere implementerte FDV -systemet? 
Ja, systemet var veldig forskjellig fra det vi hadde. 
6. Dersom det har oppstått feil i systemet, hvor lang tid tar det før dere får 
assistanse fra FDV leverandøren? 
Dette har vært et problem for oss. Når vi trengte assistanse tok det alt for lang tid før vi fikk 
den hjelpen vi behøvde. Et av kravene kommunen satt da vi skulle velge leverandør var at det 
skulle være en kontaktperson lett tilgjenglig i tilfelle problemer oppstod. Siden leverandøren 
holder til i Trondheim fikk vi en kontaktperson på Kløfta som kunne bistå oss med support 
hvis problemer skulle oppstå. Dette mener vi har fungert dårlig da denne personen ikke har 
tilstrekkelig kunnskap til å løse våre problemer. Dette resulterte i flere turer til Trondheim 
samt at leverandøren sendte support til oss som igjen førte til mye ekstra kostnader.  
7. Hva mener du kunne blitt gjort bedre da når FDV -systemet ble implementert?  
Først og fremst kunne vi ha utarbeidet en bedre kravspesifikasjon. Den kravspesifikasjonen vi 
hadde utarbeidet hadde flere svakheter og var ikke grundig nok. Det viste seg at vi ikke var 
100 % klar over hva vi faktisk trengte og derfor fikk vi en spesifikasjon som ikke var tydelig 
nok.  
8. Hvordan oppfølging har dere fått gjennom implementeringen av FDV -systemet?   
Vi fikk noe oppfølging men vi begrenset dette da det var svært kostbart med innleid 
hjelp/oppfølging. 
9. Svarte systemet til deres forventninger og/eller behovsvurdering? 
Nei det ble for avansert og hadde heller ikke modul for Boligavdelingen (Utleie) 
10. Har dere tatt i bruk flere forskjellige FDV -systemer? 
Systemet vi hadde før var IBM Tips.  I 2009 fikk vi Lydia og nå er i ferd med å anskaffe et 
nytt system. Grunnen til at vi vurderer et nytt FDV -system er både fordi vi ikke er spesielt 
fornøyde med det gamle systemet og at Lydia ikke klarer å levere de nye funksjonene vi 
trenger som er spesifisert av Skedsmo kommune bolig i den nye kravspesifikasjonen vi har 
lagd. 
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11. Hva tror du er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV -
system? 
Bra konkurransegrunnlag: Forhåndsundersøkelser og kartlegging av behov som fører til en 
gjennomtenkt kravspesifikasjon. 
Brukervennlighet: Systemet skal være brukervennlig og ha så lav ”inngangsterskel” at 
personer med relativt begrensede datakunnskaper med rimelig letthet skal kunne lære å bruke 
systemet.  
Ressurser: Ressurser tilgengelig ifm opplæring, eventuelt sette en stilling til å jobbe med FDV 
-systemet. 
Opplæring: Opplæring er en viktig suksessfaktor. Viktig med kvalifiserte folk som står for 
opplæringen. 
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Vedlegg 9: Møtereferat – Omsorgsbygg 
 
Møtereferat 
Til stede: Kristine Nørgaar, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 19.02.2014 Møtested: Omsorgsbygg sine kontorer 
   
 
1. Hvilke FDV -system leverandør bruker dere? 
Vi kjøpte systemet i 2009, men det lå urørt en periode til vi satte sammen 
implementeringsgruppen i slutten av 2011som fikk et år på seg til å ferdigstille systemet. Vi 
har et FDV -system som heter Expand. Dette leveres av Incit som er et svensk firma, men de 
har opprettet kontorer i Norge. Dette hadde de ikke da vi anskaffet systemet men så behovet 
for dette i ettertid. Dette var fordi de begynte å få en stor portefølje i Norge og trengte da 
kontorer her.  
2. Hvorfor valgte dere den leverandøren? 
Den prosessen var jeg ikke med på men jeg antar at det var nok en vanlig anbudsrunde hvor 
det var flere som presenterte systemene de hadde. Så er det jo bedømt på forskjellige faktorer 
som for eksempel pris, utforming osv. Det som var viktig for oss var jo at vi fikk et FDVU 
system som dekket alt. Dette var tjenester som for eksempel fakturering, periodiske 
driftsoppgaver, leverandøroppfølging osv. Det er et ganske stort og komplekst FDVU system. 
3. Hva slags forventninger hadde dere da det ble bestemt at dere skulle anskaffe et 
FDV -system? 
Det var jo sånn at vi hadde ingenting fra før av. Vi hadde et gammelt DOS system som ikke 
var brukelig lengere. Siden vi ikke hadde noen erfaring med slike systemer fra før var det ikke 
spesielt mye å forvente. 
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4. Hvordan var opplæringen av systemet både før, under og etter 
implementeringen?  
Vi fikk nok opplæringen på systemet litt lenge før implementeringen var ferdig. Det er 
vanskelig å lære dette med fakturering i et system som man ikke skal bruke på nesten et år. 
Det er som alle data verktøy at man må bruke det hele tiden slik at det sitter i fingrene. Vi 
mener at opplæringen av de som skulle implementere systemet var veldig bra. Vi hadde en 
prosjektgruppe som fikk denne opplæringen rundt hvordan det skulle se ut osv (skreddersydde 
systemet). Problemet var at de kjørte opplæringen på de som skal bruke systemet nesten 
samtidig som implementeringsgruppen. Her kunne det blitt tatt mer stykkevis slik at de som 
faktisk skulle bruke systemet fikk opplæringen rundt da systemet faktisk var i bruk og ikke 
lenge før det ble tatt i bruk. 
5. Måtte dere endre rutiner da dere implementerte FDV- systemet? 
Vi utfører alle oppgavene våre på samme tidspunkter men vi gjør det jo på en annen måte. 
Dette kan være for eksempel at da vi tidligere lagret ting på en felles server lagrer vi nå ting 
rett inn i systemet. Rutinene forandrer seg men det er jo ingen store forandringer.  
6. Dersom det har oppstått feil i systemet, hvor lang tid tar det før dere får 
assistanse fra FDV- leverandøren? 
Dette opplever jeg som veldig varierende. Noen ganger ringer jeg inn til Sverige hvor jeg da 
får hjelp med en eneste gang mens andre ganger sier de at de skal ringe tilbake om litt, men de 
ringer ikke før det går for eksempel fire dager. Dette varier jo selvfølgelig på omfanget på 
oppgaven som vi trenger support med. Denne delen er vi nok litt misfornøyde med da for 
eksempel de ønsker at vi skriver ned problemet på mail i stedet for å ta det over telefon men 
til slutt ender det opp med at de ringer oss opp for å ta det over telefon uansett. 
7. Hva mener du kunne blitt gjort bedre når FDV -systemet ble implementert? 
I Oslo kommune er det mange datasystemer vi er forpliktet til å bruke, slik som 
økonomisystem og arkiv. Dette vanskeliggjør arbeidet noe og vi har utfordringer i forhold til 
dobbeltlagring og eventuelt integrasjon mellom systemene. 
8. Svarte systemet til deres forventinger og/ eller behovsvurdering?  
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Det svarte nok ikke til de forventningene i begynnelsen. Systemet ble bedre og bedre da de 
fikk jobbet litt med det men det var en veldig høy brukerterskel på systemet i starten. De 
hadde gått litt bort fra hva som er «normal data» bruk som for eksempel dobbeltklikk osv til 
sin egen modell. Dette skapte mye problemer for oss i starten. Nå er det bra da man kan 
tilrettelegge slik man ønsker systemet skal være. Dette er for eksempel at brukerne bare 
bruker «workspace» så kan man skjule desktoppen som da administratorene bruker.  
9. Har dere tatt i bruk flere forskjellige FDV -systemer? 
Vi hadde noe som het OBY hus og OBY leie men dette var systemer som bare tok for seg 
forvaltning. Behovet har jo blitt forandret over årenes løp og vi trengte et system som hadde 
alle de FDVU systemene vi trengte på et sted. Dette er både positivt og negativt da man 
samler alle systemene på et sted blir det vanskeligere å bruke. 
10. Hva tror dere er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV 
-system? 
Vi mener at det viktigste ved å implementere et FDV -system er at det går i riktig rekkefølge. 
Med dette mener jeg at man har en plan på hvordan man skal gå frem, når skal man ta med 
brukeren osv. Her er det viktig at man kun tar en og en ting av gangen slik at de man skal lære 
opp får meg seg alt. Kartlegge behovet er jo viktig i denne prosessen slik at man får med seg 
det bedriften faktisk trenger.  
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 Vedlegg 10: Møtereferat – OBOS 
 
Møtereferat 
Til stede: Haakon Grønnæss, Ida Martine Strøm, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 19.02.2014 Møtested: Obos sine kontorer 
   
 
1. Hvilke FDV -systems leverandør bruker dere? 
CuroTech – Nettbasert FDV verktøy. Det ligger som et krav fra OBOS når man inngår en 
entreprise. OBOS har inngått en rammeavtale med CuroTech. Dette er en avtale som fornyes 
automatisk hvert år. Det leveres på to nivåer som er en mappe, en for beboer og en mappe for 
forvalteren (vaktmesteren).  
Igjennom byggeprosessen blir det samlet informasjon som blir lagt til FDV -systemet i slutten 
av et prosjekt.  
Alle beboere får også en oppsummering av FDV papirene som er en kortfattet oppsummering 
av de viktigste vedlikeholdspunktene i leiligheten. Avtalen med CuroTech er 3 år gammel og 
systemet de hadde før dette var kun prosedyrer og ikke et interaktivt system.  
2. Hvorfor valgte dere den leverandøren? 
De valgte leverandør ut i fra det behovet de hadde.  Det ble valgt ut fra hvilke funksjon, behov 
og kvalitet som tjener OBOS best.   
3. Hvordan var opplæringen av systemet både før, under og etter 
implementeringen?  
Det er OBOS sin oppgave å lære opp de forskjellige brukerne av systemet. Systemet er veldig 
selvlærende og det ble kun gitt grunnopplæring til vaktmestere og forvalterne av 
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borettslagene. Systemet blir brukt i all hovedsak som et oppslagsverk for forvalterne som 
bruker CuroTechs FDV -system.   
4. Måtte dere endre rutiner da dere implementerte FDV- systemet? 
De har rutiner for mange av prosessene i en byggesak som de viderefører når de skal overlate 
bygget for forvaltning.  
5. Dersom det har oppstått feil i systemet, hvor lang tid tar det før dere får 
assistanse fra FDV- leverandøren? 
Det er brukerne som må rapportere inn feil og mangler. Som nevnt blir systemet brukt som et 
oppslagsverk.  
6. Hvordan oppfølgingen har dere fått igjennom implementeringen av FDV -
systemet? 
Systemet har vært operativt i 3 år. Det har ikke vært noen spesielle startvansker pga 
personalet som har jobbet med dette har arbeidet med elektroniske plattformer. Systemet i seg 
selv er ganske selvforklarende, og derfor har det ikke vært særlig behov for oppfølging. 
CuroTech har som mål å samle all informasjon som er nødvendig i slutten av byggeprosessen 
slik at de slipper å samle informasjon underveis, på denne måten mister minst mulig 
informasjon. 
7. Svarte systemet til deres forventinger og/ eller behovsvurdering?  
Ja. Det ble gjort godt forarbeid for dette prosjektet og OBOS var klar over hva de ønsket og 
hvordan de ønsket det.  
8. Har dere tatt i bruk flere forskjellige FDV -systemer? 
Nei. Det ble gjort en grundig undersøkelse av systemet før det ble implementert. Som nevnt er 
CuroTechs webbaserte løsning 3 år gammelt og systemet før var kun prosesser, rapporter og 
systemet i papirform. 
9. Hva tror dere er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV 
-system? 
1: Starte tidlig: Slik at man får den nødvendige informasjonen på plass. Viktigheten med 
riktig informasjon. Ikke mer eller mindre. Kun det mest nødvendigste 
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2: Lett forståelig informasjon. Det er viktig å få inn de riktige tingene i systemet slik at det 
blir forstått av alle ledd. Viktig at ”alle” kan utføre jobben (for eksempel bilde av et filter og 
hvordan man skal ta det ut). 
3: Standardisering: Underentreprenører må fylle ut maler som CuroTech oversender. Dette 
fører til noe ekstra arbeid for hver underleverandør, og øker risikoen for at ikke alle gjør 
jobben like nøyaktig. 
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Vedlegg 11: Møtereferat – NTNU 
 
Møtereferat 
Til stede: Per Gjengår, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 11.03.2014 Møtested: Telefonintervju 
   
1. Hvilke FDV -systems leverandør bruker dere? 
Vår FDV-leverandør er Lydia og de har vi brukt i ca. 20år.  
2. Hvorfor valgte dere denne leverandøren? 
For 20år siden var det ikke mange system på markedet som kunne levere det vi var ute etter. 
Vi oppsøkte Lydia fordi det var behov for å registrere alle arealene på NTNU og få en 
oversikt over hvilke enheter som brukte de forskjellige områdene. I forbindelse med 
internhusleie var det behov og krav om å få en oversikt over hvem som leide hvor.  
3. Hva slags forventninger hadde dere da det ble bestemt at dere skulle anskaffe et 
FDV -system? 
Den gangen var forventningene å få en god oversikt over hvem som brukte arealene på NTNU 
og hvor mye areal den enkelte enheten brukte.  
4. Hvordan er forventningene i dag?  
Nå har Lydia sitt system utviklet seg og har flere moduler som for eksempel: areal og tegning 
er en modul, du har drift og vedlikehold, brann, renhold og leie av nøkkel osv. Etter vært som 
vi har gjort oss kjent med Lydia har vi tatt i bruk de forskjellige modulene i forskjellige 
fagområder. Lydia er også veldig flink til å videreutvikle systemet sitt etter deres kunders 
behov, så vi er veldig fornøyd. 
5. Hvordan var opplæringen av systemet både før, under og etter 
implementeringen? 
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Opplæringen har foregått etter behov. Det har ikke vært inngått noe opplæring i en bestilling 
for for eksempel FDV -system. Lydia har stått for noe kursing, men vi foretar også noe intern 
kursing.  
6. Er Lydia et vanskelig system å sette seg inn i? Har det vært behov for mye 
opplæring? 
Det er litt vanskelig for meg å si. For fire/fem år siden gikk de over til en ny plattform basert 
på Microsoft Office sin layout, noe som gjør at det er enklere å sette seg inn i og 
gjenkjennbart for de fleste. 
Det er behov for litt opplæring for å kunne utnytte mulighetene til systemet.   
7. Måtte dere endre rutiner da dere implementerte FDV -systemet? 
Ja, opp gjennom årene har systemet blitt så mye tatt i bruk at alle på driftsavdelingen har blitt 
involvert. Det har ført til at vi har laget skriftlige rutiner og retningslinjer for hvordan 
saksbehandling skal være i systemet. Det mener vi er avgjørende for at man skal få registrert 
inn data riktig i databasen. Hvis ikke blir det vanskelig å ta ut gode rapporter.      
8. Dersom det oppstår en feil i systemet, hvor lang tid tar det før dere får assistanse 
fra FDV-leverandøren? 
Vi har serveransvaret selv, IT avdelingen sitter med ansvaret om at server og hardware er 
optimal. Lydia har e-post support som de responderer ganske kjapt på og der er vi fornøyd. 
Det er ikke så mange feil som oppstår, det er mer svakheter som vi avdekker og melder inn og 
som de retter opp. Feilene blir ikke rettet opp umiddelbart men de har oppdatering med nye 
versjoner to ganger i året.  
9. Hvordan mener du FDV -systemet kunne blitt bedre implementert? 
Hvis man skal implementerer et helt nytt system må man regne med at 
implementeringskostnadene blir dobbelt så dyre som selve systemkostnadene. Disse 
kostnadene er det mange som undervurderer. Vi har rett og slett ikke brukt mye resurser på 
implementering. Grunnen til dette er at behovene har kommet nedenifra så har det bygd seg 
oppover i organisasjonen. Etter vært som vi har tatt det i bruk så har man sett nytten i å ta ut 
informasjon til mange områder i organisasjonen. Særlig etter det har kommet krav til 
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rapportering av ressursbruk i de forskjellige byggene så ser man nytten i å ta ut rapporter i et 
slikt system.  
10. Hvordan oppfølging har dere fått gjennom implementeringen av FDV -systemet?  
Vi har foretatt oppfølgingen selv og brukt Lydia etter behov. Det er kun hvis det oppstår et 
problem og ved konkrete prosjekter at Lydia blir trekket inn.  
11. Kunne du ønsket tettere oppfølging av Lydia? 
 Mitt inntrykk at de gjør en god jobb. Vi er deres største kunde og en viktig kunde, så de har 
god oppfølging med tanke på de resursene de har til rådighet. Det som er en viktig faktor er at 
de holder til i samme by, noe som gjør at de er på plass hvis det skulle være behov, noe som 
vi har stor nytte av.  
12. Svarte systemet til deres forventninger og/eller behovsvurdering? 
Når vi anskaffet systemet stilte vi ingen formelle krav. Den gangen så vi hva de hadde å tilby, 
så tilpasset vi oss etter dette.  
13. Vurderte dere flere leverandører når dere skulle velge et FDV -system? 
De som var ansvarlig for denne prosessen undersøkte også en annen leverandør, men valgte 
da Lydia.   
14. Har der tatt i bruk flere forskjellige FDV -systemer? 
Lydia er det eneste systemet vi har hatt på FDV, men vi har andre systemer på for eksempel 
brann, sikkerhet og overvåking av tekniske anlegg og lignende.  
15. Hva tror du er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV -
system?  
-Opprette roller i organisasjonen som har som oppgave å holde ting oppdatert. Noe som er 
viktig for oss er å holde alle tegninger oppdatert. Dette fordi vi registrer forskjellige 
installasjoner, avvik og behov fra kundene våres og alt knyttes til lokalisering. Da er det viktig 
at alt er på stell.  
-Opprette retningslinjer for arbeidsflyt etter behov 
-Det å ikke registrere alt mulig er også viktig for å unngå rot.   
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Vedlegg 12: Møtereferat – Høgskolen i Oslo og Akershus 
 
Møtereferat 
Til stede: Odd Harald Johansen, Kim Lindal og Joakim Viggen Andersen 
Gjelder: Masteroppgave 
Møtetid: 20.03.2014 Møtested: Høgskolen i Oslo og Akershus campus 
Pilestrede 
   
 
1. Hvilken FDV -systemsleverandør bruker dere? 
Lydia 
2. Hvorfor valgte dere denne leverandøren? 
En gruppe fikk i oppgave å velge ut en leverandør. I starten av prosessen var det 25 FDV 
leverandører som ønsket å levere et system. Lydia møtte de tekniske løsningene og 
kravspesifikasjonene rundt det vi ønsket og ble valgt som leverandør. Det er spesielt de 
tekniske løsningene Lydia leverer jeg liker best.  
3. Hva slags forventninger hadde dere da det ble bestemt at dere skulle anskaffe et 
FDV -system?  
Det var for å få bedre kontroll over eiendomsmassen og få samlet alt i et system. Vi brukte et 
annet system før men vi valgte å avslutte det samarbeidet fordi de fjernet renholdsmodulen i 
sitt system.  
4. Hvordan var opplæringen av systemet både før, under og etter 
implementeringen? 
Vi har ikke kommet helt i gang med opplæring av systemet enda, men så langt syns jeg at den 
oppfølgingen vi har fått fra leverandøren er veldig bra. Det vi har slitt litt med er de tekniske 
DVG tegningene.  
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Har du rukket å sette deg inn i systemet?  
I grove trekk har jeg rukket å sette meg inn i det. Men det er et stort system som er litt 
vanskelig å sette seg inn i. Man er nødt til å jobbe med det hele tiden. Jeg prøver først og 
fremst å sette meg inn i brannbok biten. Vi har også tre studentassistenter som hjelper oss å 
legge inn ting i systemet slik at FDV -delen av system blir operativt.  
Har dere begynt å planlegge hvordan opplæring skal gjennomføres? 
Ja, den første delen av opplæringen til driftsteknikerne har vi allerede hatt, så skal vi ha en 
lignende opplæringsbit til. Deretter skal vi bruke systemet i drift. På grunn av alle heftelsene 
er det viktigste nå å få systemet operativt.  
5. Måtte dere endre rutiner da dere implementerte FDV -systemet? 
Nei, vi måtte bare fornye.  
Så det er nesten samme systemet, så dere bare flytter informasjonene inn i et nytt system? 
Ja, så blir brannboka helt ny slik at vi kan ta i bruk app istedenfor å fylle ut papirskjemaer.  
6. Dersom det har oppstått feil i systemet, hvor lang tid tar det før dere får 
assistanse fra FDV leverandøren? 
Det har ikke oppstått noen feil enda, vi har heller ikke kommet så langt i prosessen. Det lille 
jeg har trengt korrigering på har jeg bare tatt en tlf opp til Trondheim. De har også seminarer 
som er veldig bra der man treffes og diskuterer og møter personene bak systemet. Det at det er 
en norsk bedrift hjelper også med tanke på at kommunikasjonen blir enklere. Supporten deres 
er helt utmerket.  
7. Hva mener du kunne blitt gjort bedre da FDV -systemet ble implementert?  
Jeg burda hatt mer realistiske mål og skjønt at denne prosessen tar tid siden det er stor 
bygningsmasse. Vi har 18 bygg og over 170 000kvm. Jeg burde vært flinkere til informere 
brukerne underveis i prosessen. I hvertfall når vi får tekniske problemer.  
8. Hvordan oppfølging har dere fått gjennom implementeringen av FDV -systemet?   
Vi har en egen prosjektleder som jobber kun med oss og vi har en spesialist på 
branndokumentasjon.  
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Det er det som er viktig akkurat nå? 
Brann er viktigste i forhold til lovmyndighet, internkontroll og sånt. Deres oppfølging er at 
dersom vi lurer på noe så svarer de oss. Jeg syns oppfølgingen fra dem er veldig bra. Det er 
også da en prosjektleder som vi forholder oss til.  
Sitter prosjektlederen i Oslo eller Trondheim? 
Han er ofte her på besøk og dersom vi ønsker han hit så kommer han men han har kontor i 
Trondheim..  
9. Svarte systemet til deres forventninger og/eller behovsvurdering? 
Foreløpig så syns jeg det, foreløpig har det vært veldig bra. Testingen av systemet på nettbrett 
har vært veldig bra. Det vi venter litt på er renholdsmodulen, det er press her på huset å få 
renholdsmodulen oppe så fort som mulig.  
10. Hva tror du er de kritiske suksessfaktorene når man skal implementere et FDV -
system? 
Brukerne må venne seg til å ta i bruk systemet. Når brukerne skal ta i bruk et nytt system blir 
det ofte møtt med litt skepsis. Derfor er det viktig at brukerne gir det en sjanse og da blir 
vandt med det nye systemet.    
  
